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Acerca de LogMeln Rescue

LogMeln Rescue se utiliza para ofrecer asistencia remota instantanea a clientes y empleados. Con
Rescue, puede controlar un PC o Mac remoto, o un teléfono inteligente a través de Internet en sdélo
unos segundos, sin necesidad de instalar previamente ningun software.

- Incremento de resoluciones en la primera llamada. El manejo de varias sesiones, la interfaz Instant
Chaty la colaboracion de técnicos, entre otras funciones, ayudan a reducir la transferencia al soporte
de nivel 2 y a resolver mas incidencias en la primera llamada.

- Disminucién del tiempo medio de atencion de las llamadas. Las avanzadas herramientas de
diagndstico, colaboracién e informes permiten identificar y resolver los problemas mas rapidamente.

- Reduccion de las costosas devoluciones de dispositivos. Las herramientas de diagndstico, el historial
del dispositivo y la configuracién de dispositivos remotos facilitan a los técnicos una mayor resolucion
de incidencias de forma remota y reducen las devoluciones innecesarias.

Para comprar suscripciones o registrarse y disfrutar de un periodo de prueba o una demostracion
gratuitos, dirijase al sitio web de LogMeln Rescue en https.//www.logmeinrescue.com/.

Vision general de la Consola de técnico
Los técnicos ofrecen asistencia remota usando la Consola de técnico de LogMeln Rescue.

Los técnicos ahora tienen la posibilidad de ejecutar la Consola de técnico en uno de los navegadores
compatibles o como una aplicaciéon instalada en su propio ordenador.

Funciones principales:

- Conexion directa con el cliente mediante un cédigo o vinculo enviado por correo electrénico
- Visualizacion de escritorio, control remoto y pizarra

- Historial y notas de sesién detallados

- Interfaz de chat con respuestas predefinidas, envio de URL y transferencia de archivos

- Diagnésticos detallados del sistema, incluido Reinicio y reconexion

- Colaboracion con técnicos internos o externos

» Rescue Lens

® Nota: Durante las sesiones de colaboracién externa, los técnicos que no disponen de licencia
usan una versién limitada de la Consola de técnico.

Vision general del Centro de administracion

Los administradores utilizan el Centro de administracién de LogMeln Rescue para configurar LogMeln
Rescue de forma que se use en organizaciones de asistencia técnica de cualquier tamafio.

Los administradores utilizan la interfaz en linea para crear otros administradores y grupos de técnicos,
y también para asignarles permisos a estos. Ademas, los administradores pueden crear canales de
soporte, que son vinculos basados en web que conectan automaticamente a los clientes con los
técnicos.

El Centro de administracién permite a los administradores:
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Crear grupos de técnicos y asignar permisos de grupo

- Asignar canales de asistencia técnica a grupos de técnicos especificos

Habilitar y visualizar informes del rendimiento de los técnicos
Habilitar y visualizar informes del nivel de satisfaccién del cliente

- Ademas de otras operaciones. Consulte la Guia del administrador de LogMeln Rescue para obtener

informacion detallada.

La seguridad en LogMeln Rescue

P

ara obtener mas informacion, consulte el documento técnico La arquitectura de LogMeln Rescue.

Coémo configurar LastPass Authenticator para la verificacion en dos pasos de Rescue

Los administradores maestros pueden obligar a los miembros de su organizacion a que utilicen la
verificacién en dos pasos cuando inician sesidon en Rescue. En esta seccién se describe cémo puede
configurar la aplicacion LastPass Authenticator para verificar su identidad durante la verificacién en dos
pasos.

1.

Tras introducir las credenciales de LogMeln Rescue en el sitio web de Rescue o en la Consola de
técnico de la aplicacién para ordenador de Rescue, se le pedird que configure un método adicional
con el que verificar su cuenta. Haga clic en Configurar.

Se muestra la pagina Configurar la verificacion en dos pasos.

En la pagina Configurar la verificacidon en dos pasos, haga clic en Configurar la verificacion en
dos pasos.
Se abre la pagina Proteja su cuenta.

En la pagina Proteja su cuenta, haga clic en Configurar aplicacion para dispositivos moviles.
Se muestra la pagina Configurar aplicacién para dispositivos méviles.

v Sugerencia: Siya tiene la aplicacion para dispositivos méviles LastPass Authenticator, haga
clic en Siguiente.

Descargue la aplicacion LastPass Authenticator y haga clic en Siguiente.
Inicie LastPass Authenticator en su dispositivo y escanee el cddigo QR como se indica a continuacion:
a) En la aplicacién LastPass Authenticator, pulse el signo + (mas).
b) Sostenga su dispositivo frente al sitio web de Rescue para escanear el cédigo.
Aparece un mensaje que confirma que su dispositivo se ha emparejado con su cuenta de LogMeln
Rescue. Pulse para descartar el mensaje.
Cuando vuelva a la pagina Proteja su cuenta tendrd que configurar el método de seguridad por
mensaje de texto que se utilizard cuando el método principal no esté disponible.
a) Haga clic en Configurar mensaje de texto.

Se muestra la pdgina Configurar mensajes de texto de respaldo.

b) Introduzca el nimero de teléfono al que deben enviarse los cédigos de inicio de sesién y haga
clic en Siguiente.
Se envia un cddigo a su teléfono en un mensaje de texto.

c) Dirijase al teléfono y abra el mensaje de texto enviado por LogMeln Rescue.
d) Introduzca el cédigo del mensaje de texto en la pagina Verificar nimero de teléfono.
e) Haga clic en Finalizar configuraciéon de mensajes de texto.

Se mostrara de nuevo la pagina Proteja su cuenta.
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7. Haga clic en Activar en la parte inferior de la pagina para activar la verificaciéon en dos pasos.
Se muestra la pagina Los cambios se han guardado.

8. Haga clic en Listo.
Ahora ya puede iniciar sesién en su cuenta de Rescue o en la Consola de técnico de la aplicacién
para ordenador de Rescue utilizando la verificacion en dos pasos.

Acerca de Rescue en un entorno multilingiie

Idiomas admitidos

El sitio web de LogMeln Rescue, la Consola de técnico, el Centro de administracién, el Centro de mando,
el applet movil para BlackBerry y el formulario de entrada del cédigo PIN de www.LogMeln123.com
estan disponibles en los siguientes idiomas:

de — aleman ko — coreano

en —inglés nl — neerlandés

es — espafiol pt-br — portugués (brasilefio)
fr — francés th — tailandés

it — italiano zh — chino

ja —japonés zh-TW — chino (Taiwan)

La interfaz del Applet de Rescue para PC y Mac, las aplicaciones para dispositivos méviles, la Calling
Card e Instant Chat estén disponibles en los siguientes idiomas:

ar — arabe ko — coreano

bg — bulgaro nl — neerlandés

cz - Checo no — noruego

da — danés pl — polaco

de — aleman pt — portugués

el — griego pt-BR — portugués (brasilefio)
en —inglés ro — rumano

es — espafiol ru — ruso

fi — finlandés sk — eslovaco

fr — francés SV — sueco

he — hebreo th — tailandés

hr - croata tr — turco

hu — hdngaro zh — chino

it — italiano zh-TW — chino (Taiwan)
ja — japonés
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La aplicacion de Android esta disponible en estos idiomas adicionales: es-AR, et, fa, in, It, Iv, my, s, sr,
Vi

v Sugerencia: Para resolver problemas con la distribucion de teclado durante el control remoto,
consulte Como utilizar las distribuciones de teclado local y remoto (Sincronizacion de teclado)
en la pagina 54.

v Sugerencia: para Instant Chat autohospedado, se pueden agregar o quitar idiomas segun las
necesidades de su organizacién. Consulte How to Customize Instant Chat Language Files
(Personalizacién de archivos de idioma de Instant Chat) en LogMeln Rescue Customization and
Integration Guide (Guia de personalizacidn e integracién de LogMeln Rescue, sélo en inglés).

Cdémo definir el idioma de la Consola de técnico

La versidon basada en navegador de la Consola de técnico utilizara el idioma que esté activo en la
pagina Inicio de sesidn de Rescue, en el Centro de administracion o en la pagina Mi cuenta al ejecutar
la Consola de técnico. La aplicacion de escritorio utilizara el idioma seleccionado durante su instalacién.

Por ejemplo, si estd viendo la pagina Inicio de sesién de Rescue en espafiol, al iniciar la Consola de
técnico, ésta se abrird también en espafiol.

- Para cambiar el idioma activo que utiliza la consola basada en navegador:
a) Cierre la Consola de técnico.
b) Cambie el idioma activo en la pagina Inicio de sesién o Mi cuenta.
c) Vuelva a ejecutar la Consola de técnico en su navegador.

- Para cambiar el idioma que utiliza la aplicacién de escritorio, desinstale y vuelva a instalar la aplicacién
de escritorio. Asegurese de seleccionar el idioma que desee durante el proceso de instalacién.

Coémo establecer el idioma de la Consola de técnico para colaboradores
El idioma utilizado por la Consola de técnico para colaboradores se determina de la forma siguiente:

- Sise invita al técnico externo a través de un vinculo, la versién para el colaborador de la Consola
de técnico presentara el mismo idioma que el del técnico que envia la invitacién.

- Siseinvita al técnico externo mediante un cédigo PIN, el técnico colaborador podré seleccionar
entre los idiomas disponibles o la pagina de introduccion de cédigo PIN (por ejemplo,
LogMeln123.com).

Los idiomas disponibles son los mismos que los de la Consola de técnico convencional.

Acerca de la configuracién de idiomas en el lado del cliente

El applet de LogMeln Rescue, Instant Chat y la funcién Calling Card se ejecutaran en el idioma
seleccionado como idioma activo en el ordenador del cliente.

Si el applet no esté disponible en el idioma del cliente, se utilizara la version en inglés.

El panel de Instant Chat tiene un selector de idiomas, mientras que el applet y la funcién Calling Card
no lo tienen.

El applet mévil detectard automaticamente la configuracién de idioma del smartphone y se ejecutard
en dicho idioma. Si el applet no esta disponible en el idioma del cliente, se utilizard la versién en inglés.
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https://secure.logmeinrescue.com/welcome/Webhelp/CustomizationIntegration/Customization/t_Resc_AC_customize_Instant_Chat_Language_Files.html

' Sugerencia: En Windows, el idioma se configura desde Panel de control > Configuracion regional
y de idioma > Idiomas.

Ejemplo

Supongamos que es un técnico del Reino Unido que utiliza Rescue en inglés. Se
pone en contacto con una cliente en Alemania. La cliente utiliza una versién alemana
de Windows, pero ha cambiado la configuracién regional y de idioma a turco. Ella
vera el applet en turco.
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Aspectos basicos de la Consola de técnico

Requisitos del sistema de LogMeln Rescue

Visite help.logmein.com para conocer los requisitos del sistema actualizados.

Ejecucion de la Consola de técnico en un navegador

La primera vez que un técnico inicie sesion en el sitio web de LogMeln Rescue desde un ordenador
determinado, se le ofrecerd la posibilidad de descargar e instalar un pequefio software cliente.

También esta disponible un instalador MSI de cliente para la Consola de técnico, en caso de que no
sea posible realizar correctamente la descarga e instalacion automaticas.

'," Restricciéon: En un Mac, la Consola de técnico no puede ejecutarse en un navegador.

Los técnicos también tienen la posibilidad de ejecutar la Consola de técnico como aplicacion de
escritorio. Consulte Aplicacion para ordenador Consola de técnico para Windows y Mac en la pagina
10.

Aplicacion para ordenador Consola de técnico para Windows y Mac

10

La Consola de técnico estéd disponible como aplicacion para ordenador para técnicos que trabajen en
ordenadores tanto Windows como Mac.

La aplicacion de instalacion en el ordenador ofrece las mismas funciones que la version para navegador.
La Unica diferencia es que consiste en un ejecutable independiente, lo que significa que puede ejecutarse
con un solo clic, sin necesidad de trabajar a través de un navegador.

Restricciones y limitaciones de la Consola de técnico para Mac
Las siguientes funciones de la Consola de técnico no estan disponibles en Mac:

- Uso compartido de pantalla para el técnico

« Grabacién de pantalla con cédec MSVC (retrocede al cédec MRLE)

- Supervision del ordenador de un técnico que ejecuta la Consola de técnico para Mac
- Portal de contenido integrado (ICP)

« Conectarse a LAN

« Inicio de sesién Unico (SSO)

« Audio de Lens

» Nota: Los archivos guardados y exportados durante una sesién estan disponibles en
Usuarios/[nombre del usuario]/Libreria/Application

Consola de técnico de LogMeln Rescue Guia de usuario


http://help.logmein.com/pkb_Home?c=products%3Almirescue
https://secure.logmeinrescue.com/TechConsole/LogMeInRescueTechConsole.msi

Support/LogMeln-Rescue/Bottles/logmeinrescue/drive_c/users/crossover/My
Documents

Coémo instalar la aplicacion de escritorio

En Windows

- Opcién 1. Haga clic en este vinculo para descargar e instalar la aplicacion para ordenador.

- Opciodn 2. Inicie sesién en su cuenta en el sitio web de LogMeln Rescue y dirijase a la pagina Mi
cuenta. Haga clic en el vinculo de descarga de la aplicaciéon de escritorio.

Desde un Mac

1. Haga clic en este vinculo para descargar la aplicacion de la Consola de técnico para Mac.
2. En la ventana de descargas, haga doble clic en LogMelnRescueTechnicianConsoleMAC.dmg.
3. Siga las instrucciones para arrastrar el icono de LogMeln Rescue hasta su carpeta Aplicaciones.

La aplicacion ya esta instalada en su ordenador.

Coémo ejecutar la aplicacion de escritorio

En Windows

Ejecute la aplicaciéon desde desde el botdn Inicio de Windows, un acceso directo situado en el escritorio
o cualquier otro método que desee. Es posible que se le pida que inicie sesidn en su cuenta de Rescue.
Utilice la misma combinacién de correo electrénico y contrasefia que utiliza para iniciar sesién en el
sitio web de LogMeln Rescue.

Desde un Mac

Abra la aplicacién desde el Launchpad o Finder > Aplicaciones.

Utilice la misma combinacién de correo electrénico y contrasefia que utiliza para iniciar sesién en el
sitio web de LogMeln Rescue.

Recordar: La Consola de técnico de Mac utilizara el idioma establecido como idioma preferido
de Mac OS X.

Coémo configurar inicio de sesién con un solo clic en la aplicacién de escritorio

Es posible indicar a Rescue que desea que recuerde su combinacion de nombre de usuario y contrasefia
cuando inicia sesién en la aplicacion de escritorio.

Acerca de los permisos de la Consola de técnico

Las funciones exactas que puede utilizar y las acciones que puede llevar a cabo en la Consola de
técnico de LogMeln Rescue podrian depender de los permisos que le haya otorgado el administrador
de Rescue, un técnico colaborador y posiblemente el cliente durante una sesién.
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https://secure.logmeinrescue.com/TechConsole/LogMeInRescueTechnicianConsoleMAC.dmg

Consulte con su administrador de Rescue o con el técnico colaborador principal si tiene problemas
relacionados con los permisos.

Gestion del estado del técnico

El estado se comunica en el registro y se ilustra por medio de un icono que aparece junto al nombre
del técnico en el drea de Estado de la consola en la esquina superior izquierda de la Consola de técnico.

Conectado

Un técnico conectado puede aceptar cualquier sesién permitida para su grupo de técnicos.

Ausente

Un técnico puede definir su propio estado como Ausente haciendo clic en el icono Conectado. El icono
Ausente parpadeard mientras el técnico esté en estado Ausente. Haga clic en el icono Ausente que
parpadea para volver al estado Conectado.

Las sesiones no se pueden transferir a un técnico Ausente, pero un técnico Ausente puede ver todas
las sesiones en su cola y responder a nuevas sesiones.

Los administradores pueden definir el estado de un técnico para que cambie automaticamente a
Ausente después de un tiempo especificado de inactividad del sistema.

Ocupado

Un técnico no puede definir su propio estado como Ocupado. Esta es una configuracion automatica
que controla el administrador de Rescue. Los administradores pueden definir el estado del técnico para
que cambie automaticamente a Ocupado una vez que un técnico alcanza un nimero dado de sesiones
activas.

Las sesiones no se pueden transferir a un técnico Ocupado, pero un técnico Ocupado puede ver todas
las sesiones en su cola y responder a nuevas sesiones.

Configuracion de la Consola de técnico

Cémo modificar el color de la Consola de técnico

12

Dirijase a Opciones > Esquema de color para elegir entre los esquemas de color disponibles.
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Todas las funciones son las mismas en todos los esquemas de color.

Como definir las alertas sonoras
Configure la Consola de técnico para que reproduzca sonidos cuando ocurran hechos especificos.

Los sonidos son campanas y pitidos estandar y no se pueden personalizar.

1. En el menu Opciones de la Consola de técnico, seleccione Configurar alertas sonoras.
Aparece el cuadro de didlogo Alertas sonoras.

2. Puede definir las opciones siguientes:

Reproduzca un sonido cuando la Consola de técnico esté minimizada y una nueva sesién ingrese
en una cola privada o de canal

Reproduzca un sonido cuando la Consola de técnico esté abierta y una nueva sesion ingrese
en una cola privada o de canal

Reproduzca un sonido cuando un cliente se desconecte intencionadamente
Reproduzca un sonido cuando se pierda momentdneamente la conexién a la red
Reproduzca un sonido cuando un cliente se niegue a una solicitud de permiso
Reproduzca un sonido cuando una sesién cambie de estado a Urgente

Reproduzca un sonido cuando llegue un nuevo texto de conversacion estando la Consola de
técnico minimizada o no destacada

Reproduzca un sonido cuando llegue un nuevo texto de conversacion cuando el cuadro de
conversaciéon no esté destacado

Reproduzca un sonido cuando un cliente envie un archivo

Se reproducird un sonido cuando ocurra cada uno de los hechos seleccionados.

3. Haga clic en Aceptar para aplicar la configuracion.

Como definir los avisos de fin de sesion y cerrar sesion

Configure la Consola de técnico para que le pida una confirmacién cada vez que finaliza una sesién
del cliente o cierra la sesién desde la Consola de técnico.

1. Enla Consola de técnico, seleccione Opciones.
Se abre el menu Opciones.

2. Puede definir las opciones siguientes:

Seleccione Preguntar antes de finalizar la sesion si quiere que le pida la confirmacién cada vez
que usted cierre una sesion del cliente

Seleccione Preguntar antes de cerrar la consola si quiere que le pida la confirmacion cada vez
que cierra sesién o cierra la Consola de técnico

Como configurar Rescue para iniciar automaticamente sesiones

Puede configurar todas las sesiones de Cédigo PIN y Vinculo para que accedan directamente del
estado Conectando a Activo sin tener que seleccionar Inicio en la barra de herramientas de sesién.

. Seleccione Opciones > Iniciar automaticamente sesiones privadas entrantes.

' Sugerencia: Si esta opcion estd deshabilitada, puede que el administrador de Rescue haya

establecido la conducta predeterminada en el Centro de administracién (Centro de administracién
> Configuracién > Consola de técnico > Iniciar automaticamente sesiones privadas entrantes).
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Coémo habilitar el corrector ortografico

Habilite el corrector ortografico para verificar automaticamente la ortografia de todo el texto que ingresa
en el panel de conversacién de Rescue.

- Para habilitar el corrector ortogréfico, seleccione Herramientas > Corrector ortografico > Descargar
diccionario en [idioma].
El diccionario activo aparecerd con una marca de verificacion junto al nombre del idioma.

Seleccione Desactivar para desactivar el corrector ortografico.

Gestion de sesiones

Acerca de la barra de herramientas de Sesién

Utilice la barra de herramientas de Sesion para realizar acciones sobre las sesiones en su Lista de
sesiones.

Nueva sesion

@ Nueva sesidén

Utilice el botén Nueva sesién para iniciar una nueva sesién privada.

Esta opcidn esta Unicamente disponible si el grupo de técnicos del agente
tiene permiso para iniciar sesiones privadas.

Acceso desatendido

2

Haga clic en Ordenadores para que en la ficha Ordenadores desatendidos
accesibles se abra una lista de ordenadores en los que se ha habilitado el
acceso desatendido. Consulte Como trabajar con ordenadores desatendidos
en la pagina 35.

Sdlo se muestran los ordenadores a los que tiene acceso.

Acceso desatendido
en la red LAN _I

Haga clic en Ordenadores para que en la ficha Conectarse a LAN se abra una
lista de ordenadores de su red local a los que puede acceder.

» Nota: En la versién de la Consola de técnico para Mac, la funcion
Conectarse a LAN no esta disponible.
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Supervisar técnico

Iniciar

Finalizar

Poner en espera

Transferir

Pantallas
compartidas
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Debe tener las credenciales de inicio de sesién para poder conectarse a un
ordenador en su red.

0|

Aquellos administradores que cuenten con puestos de técnico pueden hacer
clic en la opcién Supervisar técnico para ver el escritorio de los técnicos de
su organizacion.

Si desea obtener mds informacién, consulte Como ver el escritorio de un técnico
en la pagina 26.

d

Haga clic en Inicio para activar una sesién seleccionada.

Si el botdn Inicio esté inactivo (atenuado), es posible que haya alcanzado el
numero méximo de sesiones activas que le permite el administrador.

Consulte también Como configurar Rescue para iniciar automdticamente
sesiones en la pagina 13.

e]

Haga clic en Finalizar para terminar una sesién seleccionada. Se cerrara la
conexién con el cliente.

M

Haga clic en Poner en espera para poner la sesion en espera.

|

Seleccione una sesion de la cola y haga clic en Transferir para transferir la
sesién a un técnico disponible.

Esta opcidn esta disponible si el grupo de técnicos del agente tiene permiso
para transferir sesiones.

E



Haga clic en el botén Pantallas compartidas para comenzar a compatrtir la
pantalla con el cliente.

Esta opcidn esta disponible si el grupo de técnicos del agente tiene permiso
para utilizar la funcién Pantallas compartidas.

Invitar a un técnico
(trabajar en grupo) B

Haga clic en Invitar a un técnico para iniciar la colaboracién entre técnicos.

Esta opcidn estd Gnicamente disponible si el grupo de técnicos del agente
tiene permiso para enviar invitaciones de colaboracion.

Uso de las fichas Cola para ubicar sesiones
Use las fichas Cola para ubicar sesiones a las que pueda acceder.

Seleccione una cola para cambiar las sesiones que aparecen en la Lista de sesiones.

Todo Seleccione la cola Todo para mostrar todas las sesiones de todas las colas.

Cola privada Seleccione la Cola privada para mostrar las sesiones privadas de cualquier
estado.

Cola de canal Seleccione la Cola de canal para mostrar las sesiones de canal de cualquier
estado.

Sesiones activas Seleccione la cola Sesiones activas para mostrar Unicamente las sesiones
con estado Activo.

Controlado Los administradores pueden seleccionar la cola Controlado para mostrar
a los técnicos que estan controlados. Los técnicos no pueden ver esta
ficha.

Uso de la Lista de sesiones para ver las sesiones

La Lista de sesiones (también denominada a veces simplemente la "cola") muestra todas las sesiones
para la cola seleccionada.

@ Nueva sesién ﬁﬁ ® 00 I:|+ rQ+ Todo B Privado Canal Activo Controlado
Name ID sesion + Estado Tiempo Canal Custom Field1  Custom Fie Transferido por
Customer X 1861911 Activa 18:03
Mr Jack Blach 1861912 En espera 00:17

- Para realizar una accién en una sesion que aparece en una lista, seleccione la sesion y haga clic en
el control de sesién

- Para copiar varios detalles de una sesion para usarlos en otros programas, haga clic con el botén
derecho en la sesién y seleccione Copiar en portapapeles

- Puede personalizar las columnas de la Lista de sesiones haciendo clic con el botén derecho en
cualquier columna y seleccionando las columnas del menu resultante

- Puede editar cualquier campo personalizado (tal como se define en el Centro de administracion)
directamente desde la Lista de sesiones para cualquier sesion activa.
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Colores, sonidos y efectos visuales

Se utilizan varios colores, sonidos y efectos visuales para resaltar las sesiones en los distintos momentos.

- Las sesiones que se estan estableciendo aparecen en gris

- Las sesiones que acaban de agregarse parpadean unos segundos en color azul
- Las sesiones en espera y las activas se muestran en negro

- Una sesién urgente parpadea en color anaranjado

Sila Consola de técnico estd minimizada cuando se agrega una sesién a la cola, la ventana minimizada
de la barra de tareas parpadeara.

' Sugerencia: el tiempo exacto de los distintos avisos se define en el Centro de administracion.

Coémo editar campos en la Lista de sesiones
Puede editar cualquier campo personalizado (tal como se define en el Centro de administracién)
directamente desde la Lista de sesiones para cualquier sesién activa.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para usar la funcion Ediciéon de lineas en la cola.

1. Para cualquier sesién activa, mantenga el ratén sobre cualquier campo.
Se podra editar cualquier campo que se vuelva amarillo. Todo el campo debe estar visible. Despldcese
para mostrar todo el campo antes de intentar hacer cambios.

@ Nueva sesion f}f_‘;
MNombre 4 D sesion
Cliente 404757474

2. Haga clic en el campo.
El campo se vuelve editable.

@ Nueva sesidn ﬁﬁ
MNambre # D sesion
Cliente 404757474

3. Escriba los cambios que desee introducir.

4. Salga del campo.
El nuevo valor aparece en el campo Nombre, el titulo del panel de conversacién y el titulo de la
ficha Sesion.
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@ Nueva sesidn

Opciones  Herramientas Mame  IDsesion 4
Customer X 1861911
&8 9 © John Doe - Eample Corp. Mrlack Black 1861912

@ Sesion 1861912 en espera

138 PW Conectando con: controlfdew- &
appll.3amlabs.net (192.168.2.64:443) |

3:38 PM Conectado al applet (Elliptic
Curve Diffie-Hellman 2048 bits, ECOHE-
RSA-AES256-GCM-5HASES 256 bits)
3:38 PM Cambiar a P2P Escritorio de cliente L2 Ge
3:43 PM Esperando permiso del cliente

para controlar remotamente el
escritorio, Iniciar sesion de control

g Customer X 22:13

Coémo cambiar entre varias sesiones activas

18

Utilice las fichas de la sesién activa para cambiar entre hasta diez sesiones concurrentes.

& customer X 02:44 | W Mr Jack Black 00:19

- Haga clic en la sesidén con la que quiera trabajar.
Podra asistir al cliente usando las fichas y el espacio de trabajo de la Consola de técnico.

, Precaucion: Para las sesiones privadas, el nombre que aparece en la ficha de la sesion es el
nombre que introdujo en el cuadro de didlogo Generar nueva sesiéon cuando cred la sesion.
Si no introduce un nombre u otro identificados cuando crea una sesion, la ficha Sesién activa
para esa sesion se llamara “Cliente”.

. Otras opciones para cambiar de sesién:

- Haga clic en el panel de conversacion que pertenece a la sesion de destino del cliente
. Haga clic en la sesién de destino en la Lista de sesiones

," Nota: el tiempo que se muestra en la ficha Sesidn activa es el tiempo transcurrido para el estado
actual de la sesion.

Sugerencia: Puede tener un maximo de diez sesiones activas de forma simultdnea. Dado que
las sesiones en espera no cuentan como activas, la funcién de espera le brinda flexibilidad al
gestionar varias sesiones.
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Coémo poner una sesion en espera

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para retener sesiones.

Una sesion puede permanecer en espera durante 14 dias.

1. Seleccione en la lista de sesiones la sesidén que desee poner en espera.
2. Haga clic en el botén Poner en espera.

M

La sesién permanece en la Lista de sesiones con el estado En espera.

' Sugerencia: El temporizador de la sesién mostrara el Tiempo en espera, ademas del Tiempo
total acumulado de la sesién.

Las sesiones activas de control remoto se cerrardn al poner un cliente en espera. Para restaurar la
sesion, selecciénela y haga clic en Inicio.

® Nota: Puede tener un méximo de diez sesiones activas de forma simultdnea. Dado que las
sesiones en espera no cuentan como activas, la funcién de espera le brinda flexibilidad al gestionar
varias sesiones.

Coémo transferir una sesion
El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para transferir sesiones.

1. Seleccione cualquier sesién en la Lista de sesiones y haga clic en Transferir.
Se mostrara la ventana Transferir sesién.

2. En el campo Introducir comentario, introduzca informacion (til para el técnico a quien vaya a
transferir la sesion.

3. Utilice el cuadro Buscar para ayudar a ubicar al miembro de la organizacién a quien quiere transferir
la sesion.
Puede seleccionar a cualquier miembro de la organizacién que aparece en negrita.

'," Nota: La lista de miembros de la organizacion visibles en la ventana Transferir sesiéon depende
del permiso otorgado por el administrador de Rescue.

4. Seleccione el técnico a quien quiera transferir la sesion.

5. Haga clic en Aceptar.
La sesién aparece como entrante en la Lista de sesiones del técnico seleccionado y como saliente
en la suya.

' Sugerencia: Para cancelar la transferencia, haga clic en Inicio mientras la sesion esté en
estado Saliente.

6. El técnico receptor selecciona la sesién y hace clic en Inicio para activarla.
La sesidon se borra de su Lista de sesiones.

Se completa la transferencia.
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Comunicacion con los clientes

Acerca del panel de conversacion de la Consola de técnico
Utilice el panel de conversacién para comunicarse con los clientes durante las sesiones activas.

20

A menos que se encuentre en modo de colaboracién, las sesiones de conversacién estan limitadas a
dos participantes: el técnico y el cliente.

El panel de conversacién consiste en los elementos siguientes.

Controles de sesidén

Botén Compartir
pantalla

Boton Invitar a un
técnico

ORescue s

Opciones  Herramientas

‘-B v @ John Doe - Example Corp.
@9 Sesion 1861912 estd listo

» Customer X T‘, 0 s x

340 PM Conectando con: control.fdev- &
appl2.3amlabs.net (192.168.2.66:443)

3:40 PM Conectado al applet (Elliptic

Curve Diffie-Hellman 2048 bits, ECOHE-
RSA-AES256-GCM-5HASEL 256 bits)

340 PM Cambiar a P2P

3:55 PM 5esion en espera...

Haga clic en la ficha de cualquier sesién con la que quiera trabajar. Haga
clic en la flecha abajo para minimizar la sesién. Haga clic en la X para cerrar
la sesion. Haga clic en la flecha derecha para restaurar una sesién de
conversaciéon minimizada.

Haga clic en el icono Compartir pantalla para compartir su pantalla con un
cliente.

Haga clic en el icono Invitar a un técnico para colaborar con otros técnicos.

Esta opcidn esta disponible si el grupo de técnicos del agente tiene permiso
para usar la funcién Colaboracién y al menos uno de los otros técnicos esta
conectado y disponible.
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Botones de chat
habilitado/deshabilitado

Area de registro

Cuadro Entrada de
texto
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T| T

Esta opcidén estd disponible si el grupo de técnicos del agente tiene permiso

para utilizar la funciéon de Habilitar/Deshabilitar chat.

240 PM Conectando con: control fdev-
appl2.2amlabs.net (192.168.2.66:443)
3:40 PM Conectado al applet (Elliptic
Curve Diffie-Hellman 2048 bits, ECOHE-
RSA-AES256-GCM-SHA3ZES 256 bits)
3:40 PM Carmnbiar a P2P

3:55 PM 5esidn en espera...

4:01 PM Conectando con: control.fdev-
appl2.2amlabs.net (192.168.2.66:443)
4:01 PM Conectado al applet (Elliptic
Curve Diffie-Hellman 2048 bits, ECOHE-
R5A-AES256-GCM-SHA3ES 256 bits)
4:01 PM Cambiar a P2P

4:02 P John Doe: hello

Escriba aqui y pulse Enter para
enviar

v Mr Jack Black T, O, 8, x

.

5 O

El drea de registro muestra la conversacion y otras actividades, como los
cambios de estado y los mensajes de conexién
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Ver el panel de chat en
el modo de pantalla
completa

Boton Enviar archivo

Boton Enviar URL

3:40 PM Conectando con: control.fdew- &
appl2.2amlabs.net (192.168.2.66:443)
3:40 PM Conectado al applet (Elliptic
Curve Diffie-Hellman 2048 bits, ECOHE-
RSA-AES256-GCM-5HASEL 256 bits)
3:40 PM Cambiar a P2P

3:55 PM Sesién en espera...

4:01 PM Conectando con: control.fdew-
app02.2amlabs.net (192.168.2.66:443)
4:01 PM Conectado al applet (Elliptic
Curve Diffie-Hellman 2048 bits, ECOHE-
RSA-AES256-GCM-5HASEL 256 bits)
4:01 PM Cambiar a P2P

4:02 PM John Doe: hello

]

= =

)

Escriba aqui y pulse Enter para
enviar

5

Utilice el cuadro Entrada de texto para escribir mensajes y verlos antes de
enviarlos al cliente. Si no ve el cuadro Entrada de texto, es posible que el
chat esté deshabilitado para su cuenta (para obtener mas informacion,
consulte con su administrador).

]

Mientras visualiza el ordenador del cliente en el modo de pantalla completa,
haga clic en el botén Mostrar ventana de chat para ver el panel de chat sin
cambiar de una ventana a otra.

3

Haga clic en el botén Enviar archivo para enviar un Unico archivo al cliente.
Esta opcidon no estéd disponible mientras se usa Instant Chat en el modo de
solo chat.

“)

Permite enviar una URL al ordenador del cliente. Escriba la URL en el campo
de entrada de texto y enviesela al cliente haciendo clic en Enviar URL. Para
sesiones basadas en applet, la pdgina Web se abrird automaticamente en
el ordenador del cliente. Para Instant Chat en modo de sdlo chat, el cliente

debe hacer clic en un vinculo. Consulte Acerca de las respuestas y URL
predefinidas en la pagina 23.
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Respuestas -
predefinidas =

Le permite elegir mensajes y URL utilizados frecuentemente de una lista.
Consulte Acerca de las respuestas y URL predefinidas en la pagina 23.

Acerca de las respuestas y URL predefinidas

Una respuesta predefinida o URL es una cadena de texto o una URL que un técnico puede enviar a un
cliente.

Las respuestas y URL predefinidas ayudan a ahorrar tiempo y esfuerzo al teclear.

También se pueden enviar direcciones FTP usando la funcion Enviar URL.

Coémo enviar una respuesta predefinida
Puede enviar una respuesta predefinida a un cliente en cualquier momento durante una sesién activa.

1.

En la consola de conversacion, haga clic en el botén Respuesta predefinida.

gl

Aparece un menu que muestra todas las respuestas predefinidas disponibles.

Seleccione la respuesta predefinida que quiera enviarle al cliente.
El texto de la respuesta seleccionada aparece en el cuadro Conversacién.

Opcional: edite el texto.

Pulse Intro o haga clic en el botén Enviar.
La respuesta se envia al cliente.

Coémo enviar una URL predefinida
Puede enviar una URL predefinida a un cliente en cualquier momento durante una sesién activa.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para enviar URL.

1.

En la consola de conversacion, haga clic en el botén Enviar URL.

4
Aparece un menu que muestra todas las URL predefinidas disponibles.

Seleccione la URL predefinida que quiera enviarle al cliente.
El texto de la respuesta seleccionada aparece en el cuadro Conversacion.

Opcional: edite el texto.

Pulse Intro o haga clic en el botén Enviar.
La URL se abre en el navegador predeterminado del cliente.

Coémo agregar una respuesta predefinida o URL individuales

1.

Desde el mend Herramientas, seleccione Gestionar respuestas predefinidas.
La ficha Gestionar respuestas predefinidas aparece en el espacio de trabajo de la Consola de
técnico.

. Enla ficha Respuestas predefinidas o URL predefinidas, haga clic en Agregar nuevo.

Aparece el formulario Agregar nueva respuesta predefinida.

Copyright © 2020 LogMeln, Inc.
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5.

Proporcione un Nombre breve para la respuesta o URL.

Escriba el texto de la respuesta o la URL en el cuadro Contenido.
Todo el contenido es sélo texto. No dispone de opciones de formato.

'," Nota: también puede introducir una direccién FTP.

Haga clic en Guardar.

Puede enviar las respuestas y URL predefinidas a través del panel de conversacion.

Coémo exportar respuestas y URL predefinidas

Un administrador o técnico pueden crear un conjunto de respuestas y URL estandary luego exportarlas
a un archivo XML. Los demas técnicos podran luego importar las respuestas y URL a sus propias
Consolas de técnico.

1.

2.

Cree un conjunto de respuestas y URL predefinidas.

Desde el menu Herramientas, seleccione Gestionar respuestas predefinidas.
La ficha Gestionar respuestas predefinidas aparece en el espacio de trabajo de la Consola de
técnico.

En la ficha Gestionar respuestas predefinidas, haga clic en la ficha Importar/Exportar.
Haga clic en Exportar.
El cuadro de didlogo Guardar como aparece con replies.xml en el campo Nombre de archivo.

Elija una ubicacién donde quiera guardar replies.xml.
Debe elegir una ubicacién a la que puedan acceder los demas miembros de su organizacion.

W Recordar: Los archivos guardados y exportados durante una sesion estan disponibles en
Usuarios/[nombre del usuario]/Libreria/Application
Support/LogMeln-Rescue/Bottles/logmeinrescue/drive_c/users/crossover/My
Documents

Haga clic en Guardar.
Sus respuestas y URL se guardan en un archivo XML.

Coémo importar respuestas y URL predefinidas

Un administrador o técnico pueden crear un conjunto de respuestas estdndary exportarlas a un archivo
XML. Siga este procedimiento para importar el archivo XML de respuestas a su propia Consola de
técnico.

Un administrador u otro técnico deben crear y exportar primero un archivo xml que contenga las
respuestas y URL predefinidas.

1.

Desde el menu Herramientas, seleccione Gestionar respuestas predefinidas.

La ficha Gestionar respuestas predefinidas aparece en el espacio de trabajo de la Consola de
técnico.

En la ficha Gestionar respuestas predefinidas, haga clic en la ficha Importar/Exportar.

Haga clic en Importar.

Aparece el cuadro de didlogo Abrir.

Ubique el archivo xmly haga clic en Abrir.
Las respuestas se afladen a su lista de respuestas predefinidas.

Puede enviar cualquiera de las respuestas predefinidas importadas a través del panel de conversacién.
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Como enviar un archivo a un cliente
Siga este procedimiento para enviar un Unico archivo a un cliente a través de LogMeln Rescue.

El cliente debe estar ejecutando el applet de Rescue o la Calling Card. Esta opcion no esta disponible
durante Instant Chat en modo de solo conversacion.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para enviar archivos.

Sélo pueden enviar archivos de uno en uno.

1. En la consola de conversacion, haga clic en el botén Enviar archivo.
)

Aparece el cuadro de didlogo Abrir.

2. Seleccione el archivo que quiera enviar al cliente y haga clic en Abrir.
El cliente recibe un aviso para guardar el archivo.

3. Pida al cliente que elija una ubicacion y haga clic en Guardar.
El archivo se guarda en la ubicacién elegida por el cliente.

Se genera una huella digital MD5 que se comunica tanto al técnico como al cliente a través del registro.

Cdémo enviar una Encuesta de cliente

Para que esta funcién esté disponible, un administrador de Rescue debe activar la Encuesta a clientes
en el nivel del grupo de técnicos o del canal.

- Despliegue automatico al final de la sesion

- Paratodas las sesiones basadas en applet, la encuesta del cliente se abre automaticamente en
una ventana del navegador al final de la sesién.

- Para sesiones de Instant Chat en modo de sdlo chat, el sistema solicita al cliente que abra la
encuesta cuando el técnico finaliza la sesién.

Mensaje de ejemplo: "0:00 AM [Nombre del técnico] desea que complete usted una breve
Encuesta del cliente. Abrir Encuesta al cliente"

El cliente debe hacer clic en el vinculo para abrir la encuesta.

- Envio manual durante la sesiéon

« En cualquier momento durante una sesion activa, haga clic con el botdén derecho en una sesion
de la Lista de sesiones y seleccione Enviar Encuesta de cliente. Para las sesiones basadas en
applet, la encuesta al cliente se abre automaticamente en una ventana del navegador. Para
sesiones de Instant Chat en modo solo chat, el sistema solicita al cliente que abra la encuesta.

Documentacion de las sesiones

Consulte también:

« Como grabar sesiones en la pagina 55
« Como capturar una pantalla durante el Control remoto en la pagina 55
- Como enviar una Encuesta de cliente en la pagina 25
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Coémo ver el historial de sesiones (registro y notas)

Use la ficha Historial y notas para ver el registro de sesiones y las notas realizadas durante sesiones
anteriores con el dispositivo que se esta utilizando en la sesién.

* Nota: Cuando se presta asistencia técnica a un dispositivo con iOS, la ficha Historial y notas no
esta disponible.

1. Durante una sesién activa, haga clic en la ficha Historial y notas.
La ficha Historial contiene dos subfichas: Historial y Agregar/editar notas. En la subficha Historial,
aparece una lista de las sesiones pasadas con el dispositivo actualmente en sesién.

2. Para ver el registro de sesiones, haga clic en Ver en la columna Archivo de registro.

3. Para ver las notas realizadas durante una sesién, haga clic en Ver en la columna Notas.

Cdémo tomar notas durante una sesion

Puede tomar notas durante una sesion y guardar las notas junto con el registro de sesiones en el
historial de sesiones.

* Nota: Cuando se presta asistencia técnica a un dispositivo con iOS, la ficha Historial y notas no
esta disponible.

1. Durante una sesién activa, haga clic en la ficha Historial y notas.
La ficha Historial contiene dos subfichas: Historial y Agregar/editar notas.

2. Haga clic en la ficha Agregar/editar notas.
3. Escriba la nota en la ficha Agregar/editar notas.
4. Haga clic en Guardar para guardar la nota.

Un técnico podra ver la nota en la ficha Historial durante la siguiente sesién con el mismo dispositivo.

Supervision de técnicos

Coémo ver el escritorio de un técnico

Los administradores pueden ver el escritorio de los técnicos de su organizacion desde la Consola de
técnico de LogMeln Rescue.

Requisitos:

- Un administrador maestro o un administrador con licencia de técnico y administrador, puede usar
esta funcion

- Tanto el administrador como el técnico controlado deben estar ejecutando una version de la Consola
de técnico habilitada para el control técnico

- Un administrador maestro puede controlar a cualquier técnico de una organizacién

- Un administrador puede controlar a cualquier técnico en un grupo de técnicos para el cual tenga
derechos administrativos
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1.

» Restriccién: No es posible supervisar el ordenador de un técnico que ejecuta la Consola de
técnico para Mac.

En la barra de herramientas de Sesion de la Consola de técnico, haga clic en el botén Control.

i |
Aparece el cuadro de didlogo Controlar a un técnico.
En el cuadro de didlogo Controlar a un técnico, seleccione al técnico que quiera controlar.

» Nota: La lista de técnicos visibles en el cuadro de didlogo Supervisar técnico depende del
permiso otorgado por el administrador de Rescue.

Opcional: en una organizacién grande, utilice el campo Filtro para ubicar a los técnicos.

Haga clic en Aceptar.

Se establece una conexién con el ordenador del técnico y aparece una nueva ficha Sesiones en el
espacio de trabajo de la Consola de técnico que muestra el nombre de los técnicos.

Debe autenticarse en el ordenador del técnico. En la ficha Sesiones que muestra el nombre del
técnico, seleccione un método de autenticacion.

- Seleccione Usar credenciales actuales para enviar las credenciales de Windows que usé para
iniciar su actual sesién de Windows. Debe ser un administrador de Windows o tener derechos
de usuario en el equipo de destino.

- Seleccione Agregar nombre de usuario y contrasefia para usar una combinacién diferente con
derechos de usuario vélidos en el ordenador de destino.

' Sugerencia: Si se necesita el nombre de dominio en el campo Nombre de usuario, los
formatos aceptables son nombredeusuario@dominioydominio\nombredeusuario.

- Seleccione Solicitar autorizacién para pedir al técnico permiso para controlar su escritorio.

Haga clic en Iniciar control.
El escritorio del técnico aparece en la ficha Sesidn en el espacio de trabajo de su Consola de técnico.

» Nota: Se notificara al técnico si la opcion Notificar al técnico al controlar el escritorio esta
seleccionada en el Centro de administracion de LogMeln Rescue en la ficha Ajustes globales.

Como unirse a una sesion de técnico controlado

Con la Consola de técnico, los administradores pueden invitarse a si mismos para unirse a una sesion
de técnico controlado como técnico colaborador.

Este procedimiento supone que usted ya estd controlando a un técnico.

1.

En el espacio de trabajo de la Consola de técnico, seleccione la ficha Sesién para el técnico
controlado.
La ficha Sesion tiene dos subfichas: Escritorio y Sesiones activas.

. Seleccione la subficha Sesiones activas.

Aparece una lista de las sesiones actuales del técnico.
Seleccione la sesidén a la que se quiere unir.
Haga clic en Unirse a sesion.
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Se une ala sesién como técnico colaborador. Consulte también Acerca de las funciones del tecnico
colaborador en la pagina 47.
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Asistencia técnica para ordenadores

Conexion a ordenadores PC y Mac

Los métodos de conexion de LogMeln Rescue se definen como Privado o Canal.

- El método de conexidén privado se efectia cuando el técnico inicia una sesién remota con un cliente
(la direccion es del técnico al cliente). Codigo PIN, Vinculo y SMS son todos métodos de conexion
privados.

- Se efectdia una conexién por canal cuando un cliente inicia contacto con un técnico a través de un
enlace o formulario de canal, o bien con la Calling Card de Rescue (la direccién es del cliente al
técnico).

Consulte también:

« Conexion a ordenadores de la red LAN en la pagina 33
- Como trabajar con ordenadores desatendidos en la pagina 35

Coémo iniciar una sesion con un PC o Mac desde un vinculo y una herramienta de mensajeria
Siga este procedimiento para conectarse a un cliente usando un vinculo que le envia a un cliente
mediante un servicio de mensajeria o una herramienta relacionada.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para iniciar sesiones privadas.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para utilizar el método de conexién Vinculo.

1. En la barra de herramientas de Sesidn, haga clic en Nueva sesién.
Aparece la ventana Crear nueva sesion.

2. Escriba el nombre u otro identificador del cliente en el campo Nombre.
Utilizard este nombre para identificar la sesién en la ficha Sesiones activas y en la Lista de sesiones.

3. Seleccione la ficha Vinculo.

4. Haga clic en Copiar vinculo en el portapapeles.
El vinculo se copia en el portapapeles.

5. Pegue el vinculo en la herramienta de mensajeria y envieselo al cliente.

6. Pida al cliente que abra el mensaje y que haga clic en el vinculo o que lo pegue en el navegador.
El cliente verd un cuadro de didlogo que le pedird descargar el applet de Rescue.

7. Indique al cliente que descargue el applet.
La descarga tarda entre 15 y 30 segundos aproximadamente.

'," Nota: el procedimiento de descarga puede variar en funcion del sistema operativo y navegador
del cliente.

8. Una vez completada la descarga, pida al cliente que haga clic en Ejecutar para ejecutar el applet.
Una vez instalado el applet, el estado del cliente cambiard de Conectando a Esperando.

9. Responda a la sesidn seleccionandola en la lista de sesiones y haciendo clic en Iniciar.
El estado del cliente cambiara a Activo.

Ahora puede usar la Consola de técnico para ofrecer asistencia remota.

Copyright © 2020 LogMeln, Inc. 29



Coémo iniciar una sesion con un PC o Mac desde un cédigo PIN
Siga este procedimiento para conectarse a un cliente usando un cédigo PIN.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para iniciar sesiones privadas.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para utilizar el método de conexién Codigo PIN.

1.

En la barra de herramientas de Sesién, haga clic en Nueva sesidn.
Aparece la ventana Crear nueva sesion.

Escriba el nombre u otro identificador del cliente en el campo Nombre.
Utilizard este nombre para identificar la sesién en la ficha Sesiones activas y en la Lista de sesiones.

Seleccione la ficha Cédigo PIN.

Haga clic en Crear cédigo PIN.
Rescue genera un cddigo PIN de 6 cifras y lo muestra en la ventana Generar nueva sesiény en el
Registro de sesion.

. Pida al cliente que acceda al sitio de introduccién del PIN.

Los ordenadores de sobremesa y los portétiles se conectan en www.LogMeln123.com.

v Sugerencia: ;No puede acceder a www.LogMeln123.com? Pruebe con www.123Rescue.com.

El cliente introduce el PIN y hace clic en Conectar con el técnico.
El cliente verd un cuadro de didlogo que le pedird descargar el applet de Rescue.

Indique al cliente que descargue el applet.
La descarga tarda entre 15 y 30 segundos aproximadamente.

'," Nota: el procedimiento de descarga puede variar en funcion del sistema operativo y navegador
del cliente.

Una vez completada la descarga, pida al cliente que haga clic en Ejecutar para ejecutar el applet.
Una vez instalado el applet, el estado del cliente cambiard de Conectando a Esperando.

. Responda a la sesién seleccionandola en la lista de sesiones y haciendo clic en Iniciar.

El estado del cliente cambiard a Activo.

Ahora puede usar la Consola de técnico para ofrecer asistencia remota.

Coémo iniciar una sesién con un PC o Mac desde un correo electrénico
Siga este procedimiento para conectarse a un cliente usando un vinculo enviado por correo electrénico.

30

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para iniciar sesiones privadas.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para utilizar el método de conexién Correo
electroénico.

1.

En la barra de herramientas de Sesion, haga clic en Nueva sesién.
Aparece la ventana Crear nueva sesion.

Escriba el nombre u otro identificador del cliente en el campo Nombre.
Utilizarad este nombre para identificar la sesién en la ficha Sesiones activas y en la Lista de sesiones.

Seleccione la ficha Email.
Elija cémo quiere enviar el correo electrénico al cliente:

- Para utilizar su propia cuenta y cliente de correo electrénico, elija Enviar correo electrénico
desde mi cliente de correo electrénico predeterminado en este equipo.
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- Para permitir que Rescue envie el correo electrénico, elija Enviar correo electrénico en mi
nombre a través de los servidores de LogMeln Rescue e introduzca una direccién vdlida de
correo electrénico en el campo Para.

. Ademads, los técnicos con el complemento para mévil pueden seleccionar Este correo electrénico
va dirigido a un dispositivo movil si el cliente utiliza un teléfono inteligente. (Si conoce la
plataforma del cliente puede optar por configurar manualmente la plataforma del dispositivo
mediante la lista desplegable del cuadro de didlogo Crear nueva sesion. Es posible que sea
necesaria la deteccion manual si la configuracion del navegador local impidiese la deteccién
automatica.)

. Haga clic en Enviar enlace por correo electrénico.
Se genera el correo electrénico (y se envia si eligié enviar el correo a través del sistema de Rescue).

. Pida al cliente que abra el mensaje y que haga clic en el vinculo o que lo pegue en el navegador.
El cliente verd un cuadro de didlogo que le pedird descargar el applet de Rescue.

Indique al cliente que descargue el applet.
La descarga tarda entre 15 y 30 segundos aproximadamente.

'," Nota: el procedimiento de descarga puede variar en funcion del sistema operativo y navegador
del cliente.

Una vez completada la descarga, pida al cliente que haga clic en Ejecutar para ejecutar el applet.
Una vez instalado el applet, el estado del cliente cambiard de Conectando a Esperando.

. Responda a la sesién seleccionéndola en la lista de sesiones y haciendo clic en Iniciar.
El estado del cliente cambiara a Activo.

Ahora puede usar la Consola de técnico para ofrecer asistencia remota.

Ejemplo de correo electrénico con vinculo de conexién

El texto predeterminado del correo electrénico de conexiéon se define en la ficha
Ajustes del Centro de administracién.

De: Nombre del técnico, Organizacion

Enviado: Lunes, 31 de diciembre de 2010, 3:36 PM
A: Nombre del cliente

Asunto: Vinculo del correo electréonico de conexion

Haga clic en el vinculo siguiente para solicitar una sesion
de asistencia técnica

directa:

https://secure. logmeinrescue.com/Customer/Code . aspx?i1=2&Code=618689

Atentamente,
El equipo de atencion al cliente

Acerca del método de conexién de formulario de canal
El formulario de canal es (til si ofrece a sus clientes asistencia basada en web.

Este método le permite alojar tanto un vinculo en su sitio web/intranet como un cuestionario que los

clientes deben completar.
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Descripcion del proceso: formulario Canal

- Un administrador de Rescue asigna cualquiera de los diez canales disponibles en el Centro de
administracion a un grupo de técnicos

« Un administrador de Rescue desarrolla el formulario web personalizado y define los campos
personalizados

« Un administrador de Rescue pone a disposicion el formulario de canal en un sitio de Internet o intranet
- Un cliente abre el formulario de canal, introduce toda la informacion necesaria y envia el formulario
- La sesion de asistencia se asigna a la cola de canal de los grupos de técnicos asociados al canal

- Cualquier técnico conectado perteneciente a un grupo de técnicos asignado puede activar la sesion
de asistencia

Ventajas del método de formulario de canal

- Establezca control de condiciones sobre sus usuarios, diversas opciones disponibles: cédigos de
error, ID de usuario, tipo de problema

» Recopila informacion de contacto de los usuarios finales, como nimeros telefénicos o direcciones de
correo electrénico

- Se integra en funciones en linea, como autenticacién de usuario o calificacién automatizada de la
solicitud del usuario mediante un elemento simple de cédigo HTML

» Permite el mejor seguimiento del usuario y del problema en la base de datos de Rescue

Puntos a tener en cuenta:

- Los clientes podran intentar conectarse durante las 24 horas del dia, por lo que los administradores
de Rescue deben usar la configuracion "Ningun técnico disponible" para encargarse de las conexiones
realizadas fuera del horario comercial

- Cuando los clientes envien solicitudes para iniciar sesiones, los administradores de Rescue deben
usar el canal dindmico y el reenrutamiento de equipos para controlar el tréfico durante las horas punta

« Es posible que se necesite un programador web y/o recursos de disefio grafico para la personalizacion
e integracion

Acerca del método de conexion de la funcion Calling Card

32

La funcion Calling Card de LogMeln Rescue permite las conexiones tanto por canal como privadas.

Cuando los clientes necesitan asistencia, simplemente hacen clic en el icono de la funcién Calling Card
para abrir el applet “Calling Card” con su marca.

A diferencia de otros métodos de conexion, la funcién Calling Card debe instalarse en el ordenador
del cliente antes de poder usarla. Existe algo similar a un acceso directo desde el escritorio o un icono
de inicio rapido, sobre el cual el cliente hace clic para iniciar el applet “Calling Card” preinstalado.

La funcién Calling Card se puede descargar como instalador MSI desde su sitio web, o los técnicos lo
pueden desplegar en modo silencioso durante la primera sesion de Rescue con el cliente, usando la
Consola de técnico.

La apariencia de la funcién Calling Card se puede personalizar, incluso el texto, los logotipos, las
imagenes y las combinaciones de color. Si desea obtener informacién sobre las opciones de
personalizacién avanzadas de Calling Card, consulte la Customization and Integration Guide (Guia de
personalizacién e integracion).

* Importante: la funcién Calling Card no esta disponible si el cliente utiliza un Mac.
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Descripcion del proceso: Calling Card

- Un administrador de Rescue genera instaladores de la funcién Calling Card para canales en el Centro
de administracion

- Un administrador de Rescue permite el despliegue de la funcién Calling Card a los grupo de técnicos

- Un administrador de Rescue asocia los instaladores de la funcién Calling Card a los grupos de técnicos

- Opcional: Los administradores de Rescue pueden personalizar la apariencia de la funcién Calling Card

- Los clientes descargan la aplicacion Calling Card o los técnicos la despliegan a través de la Consola
de técnico

« Un cliente abre la funcion Calling Card y se conecta con su organizacion usando un PIN que proporciond
un técnico especifico o a través del canal asociado con la funcién Calling Card.

- La sesion de asistencia se asigna al técnico individual que proporciond el PIN, o a la cola de canal de
los grupos de técnicos asociados al canal

« El técnico individual o cualquier técnico conectado perteneciente a un grupo de técnicos asignado
puede activar la sesién de asistencia

Ventajas de la conexion mediante la funcion Calling Card

- Una vez instalada la funcién Calling Card, ofrece una conexién facil, con un clic y sin descargas

- La marca personalizada le permite ampliar su apariencia empresarial directamente en el escritorio
del cliente

- El disefio puede cambiar de modo dindmico, por ejemplo para anunciar ofertas especiales o mensajes
de marketing

- Cada Calling Card esté vinculada a un canal
Puntos a tener en cuenta:

« Los clientes podran intentar conectarse durante las 24 horas del dia, por lo que los administradores
de Rescue deben usar la configuracién "Ningun técnico disponible" para encargarse de las conexiones
realizadas fuera del horario comercial

- Cuando los clientes envien solicitudes para iniciar sesiones, los administradores de Rescue deben
usar el canal dinamico y el reenrutamiento de equipos para controlar el trafico durante las horas punta

- Es posible que se necesite un programador web y/o recursos de disefio grafico para la personalizacion
e integracion

Conexion a ordenadores de la red LAN

Coémo conectarse a un ordenador de la red de area local

Acceda a ordenadores de la red de area local y proporcione mantenimiento y asistencia sin que
intervenga el usuario final.

El grupo de técnicos al que pertenece el agente debe disponer de permiso para utilizar la funcién
Conectarse a LAN.

» Restriccion: En la version de la Consola de técnico para Mac, la funciéon Conectarse a LAN no
estd disponible.

1. En la barra de herramientas de Sesidn, haga clic en el icono Ordenadores.

il
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Se mostrard la lista Ordenadores.

. En la lista Ordenadores, haga clic en la ficha Conectarse a LAN para ver la lista de ordenadores a

los que tiene acceso.

. Filtre los ordenadores por nombre o direccién IP.

v Sugerencia: Puede realizar bdsquedas y conectarse en cualquier momento. No es necesario
que espere a que se cargue la lista completa de ordenadores.

. Seleccione el ordenador al que desea acceder y haga clic en Conectar.

Importante: Sino tiene derechos de administrador, debera introducir las credenciales de
inicio de sesién del ordenador al que desea acceder.

La sesidon se muestra en estado Conectando en la Consola de técnico. El applet se inicia en el
ordenador remoto y comienza la sesion. El cliente no tiene que permitirle el acceso al ordenador,
por lo que puede trabajar en él sin que éste intervenga.

Informacién técnica para usuarios avanzados
- Configuracién de Windows requerida:

» Debe permitirse en el firewall del cliente el uso compartido de archivos e
impresoras.

- Acceso a redes: modelo de seguridad y uso compartido para cuentas locales
debe estar establecido en Cldsico: usuarios locales se autentican con
credenciales propias en el ordenador del cliente (Panel de control > [Sistema y
seguridad en Windows 7] > Herramientas administrativas > Directiva de
seguridad local > Directivas locales > Opciones de seguridad > Acceso a redes:
modelo de seguridad y uso compartido para cuentas locales).

- El ordenador del técnico y el del cliente deben usar un método de autenticacién
compatible con NTLM: Panel de control > > [Sistema y seguridad en Windows
71> > Herramientas administrativas > > Directiva de seguridad local> >
Directivas locales > Opciones de seguridad > Seguridad de red: nivel de
autenticacion de LAN Manager (por ejemplo, defina ambos ordenadores en
Enviar sélo respuesta NTLMv2).

- El servicio Registro remoto no debe estar deshabilitado en el ordenador remoto.
Dirijase a Panel de control > Herramientas administrativas > Servicios, haga clic
con el botén derecho sobre Registro remoto y haga clic en Propiedades. Ajuste
Tipo de inicio en Automatico o Manual.

NetBIOS usa los puertos 135, 137, 138, 139

Windows usa la autenticacion NTLM para obtener derechos de administrador. Esta
autenticacion utiliza puertos TCP asignados de forma aleatoria: 1024-65535 o
49152-65535 en Vista y Windows Server 2008. Los firewalls deben permitir la
comunicacion a través de estos puertos.
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Coémo trabajar con ordenadores desatendidos

Acerca del acceso desatendido
El acceso desatendido permite al técnico conectarse a un ordenador remoto sin presencia del usuario.

Los técnicos necesitan a menudo mas de una sesion de Rescue para resolver una incidencia; el trabajo
puede resultar demasiado complicado o el cliente puede necesitar su ordenador. El técnico o el cliente
podrian teéricamente acordar una hora para una segunda sesién, pero para el técnico es mas practico
continuar el trabajo mas tarde (en un momento mas conveniente para los dos), incluso si el cliente no
estd presente.

Como solicitar acceso desatendido al ordenador de un cliente
El acceso desatendido permite al técnico conectarse a un ordenador remoto sin presencia del usuario.
Requisitos:
« El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para usar el acceso desatendido.

- No es posible enviar solicitudes de acceso desatendido durante los siguientes tipos de sesidn: Instant
Chat en modo solo conversacién, Applet movil

1. Durante una sesién activa, haga clic en la ficha Acceso desatendido.

2. En Pedir credenciales, podra elegir entre las siguientes opciones (en funcién de la configuracién
de autenticacion realizada en el Centro de administracion):

Opcidn Descripcion

Al conectarse Solicitar credenciales de administrador vélidas al inicio de todas las
sesiones desatendidas

En la instalacion Utilizar las credenciales que el cliente introdujo durante la instalacién
del acceso desatendido.

3. Puede definir la duracién del acceso desatendido en dias, en un intervalo de fecha especifica, de
forma indefinida y en un intervalo horario por dia.

® Nota: Siel ordenador del cliente esta un una zona horaria diferente, puede optar por definir
el acceso desatendido segun la hora local (del técnico) o la hora del cliente.

Importante: La duracién del acceso desatendido estd limitada a dos semanas si se autentica
con las credenciales del cliente.

4. Haga clic en Solicitar acceso desatendido para enviar la solicitud al cliente.

El cliente debe aprobar la solicitud.

- Si es necesario que el técnico introduzca credenciales de administrador validas al inicio de todas las
sesiones desatendidas, el cliente sélo deberd hacer clic en Aceptar para aprobar la solicitud

- Si al técnico se le permite utilizar las credenciales del cliente, éste debera introducir su nombre de
usuario y contrasefia de Windows

Una vez que el acceso desatendido esta activo, puede finalizarse la sesion.
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Cdémo iniciar una sesién desatendida

El acceso desatendido permite al técnico conectarse a un ordenador remoto sin presencia del usuario.
Requisitos:

« El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para usar el acceso desatendido.

- El ordenador del cliente debe estar encendido y no en modo de suspension para que el técnico pueda
iniciar una sesion desatendida

1. En la barra de herramientas de Sesion, haga clic en el icono Ordenadores.

2

Se mostrard la lista Ordenadores.
2. Seleccione un ordenador de la lista.
3. Haga clic en Conectar.

4. Debe introducir credenciales vélidas de administrador, a no ser que esté usando las credenciales
que introdujo el cliente durante la instalacién del acceso desatendido.

Ahora puede usar la Consola de técnico para ofrecer asistencia remota.

Coémo gestionar el acceso a ordenadores desatendidos

Utilice el cuadro de didlogo Ordenadores con acceso desatendido para gestionar los ordenadores
desatendidos a su cargo.

1. En la barra de herramientas de Sesion, haga clic en el icono Ordenadores.

2

Se mostrara la lista Ordenadores.

2. En la lista Ordenadores, haga clic en la ficha Ordenadores desatendidos accesibles para ver una
lista de los ordenadores desatendidos a los que puede acceder.

3. Gestione los ordenadores a los que tiene acceso:

« Escriba en el cuadro Filtro si desea localizar un ordenador por su nombre
- Utilice el cuadro Mostrar para filtrar ordenadores por su estado
« Seleccione un ordenador y haga clic en Eliminar para deshabilitar el acceso desatendido

'," Nota: Eliminar estd inactivo si otros técnicos pueden acceder al ordenador seleccionado.

4. Haga clic en Cerrar.
Los cambios se guardan.

Comprension de la experiencia del cliente
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Los clientes viven la asistencia remota de Rescue a través de una de las siguientes herramientas.

« Applet de Rescue
« Chat instantaneo
- Calling Card de Rescue
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» Applet de Rescue+Mobile

También hemos creado una Guia de conexion paso a paso de LogMeln Rescue que puede compartir
con aquellos clientes que necesiten ayuda durante el proceso de conexién.

La experiencia del cliente: el applet de Rescue

Se le pide al cliente que instale este pequefio archivo ejecutable en su ordenador cuando un técnico
inicie una sesién normal.

Log Mi:{m

Rescue
5 Esta conversando con John Doe
nAR
15:08 Conectando...
15:05 Conectado. Un técnico se pondra en contacto con usted
enseguida.

12 5S¢ ha establecido una sesign de asistencia con John Doe,

15:029 John Doe: hello

Escriba aqui v pulse Enter para enviar

Figura 1: Interfaz estandar del applet de Rescue

Funciones del cliente al utilizar el applet:

« Conversar con el o los técnicos

- Ver un registro detallado de la sesién

- Permitir o denegar al técnico el derecho a realizar ciertas acciones

- Enviar archivos independientes a un técnico

- Cambiar el tamafio de fuente de visualizacion

- Revocar permisos, como el control remoto o la gestion de archivos, al hacer clic en la X grande en la
esquina superior izquierda

- Finalizar una sesioén haciendo clic en la X pequefia en la esquina superior derecha
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'," Nota: El applet se elimina automaticamente al finalizar la sesion.

La experiencia del cliente: Instant Chat

Instant Chat permite a un técnico de soporte participar en una sesién de conversacion bidireccional
con un cliente sin obligar al cliente a descargar software alguno.

Example Corp.

O LogMe([)
Rescue

— Esperando al técnico...
1

4:46 PM Conectando...

4:46 PM Conectado. Un técnico se pondra en contacto con
usted enseguida.

Figura 2: Interfaz estdndar de Instant Chat

Con Instant Chat no pierde funcionalidad, sino que adquiere la posibilidad de elegir entre utilizar el
applet de Rescue o no.

' Sugerencia: Para abrir una sesién remota o solucionar los problemas del dispositivo del cliente,
indiquele al cliente que descargue el applet de Rescue.

Los clientes tienen las funciones siguientes al usar la interfaz de Instant Chat en modo de solo
conversacion:

- Conversar con el o los técnicos

- Ver un registro detallado de la sesién

- Permitir o denegar al técnico el derecho a realizar ciertas acciones (instalar el applet, iniciar el control
remoto)

- Finalizar una sesién haciendo clic en la gran X en la esquina superior izquierda
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- Cambiar el idioma de visualizaciéon usando el selector de idiomas
- Cambiar el tamafo de fuente de visualizacién

Para obtener informacién detallada sobre la configuracion y personalizacion de Instant Chat, consulte
LogMeln Rescue Customization and Integration Guide (Guia de personalizacién e integracion de
LogMeln Rescue, solo en inglés).

Coémo iniciar el applet de Rescue durante Instant Chat

Durante una sesioén de Instant Chat, en el cuadro de didlogo Modo de solo conversacién se informa
al técnico de que las herramientas avanzadas de Rescue se pueden activar Unicamente si el cliente
estd ejecutando el applet de Rescue.

1. En el cuadro de didlogo Modo de sélo conversacion, haga clic en Pedir descargar.
El cliente recibe un mensaje que le pide que descargue el applet de Rescue haciendo clic en un
vinculo en el cuadro de conversacion.

2. Elcliente hace clic en el vinculo e instala el applet.
La interfaz de Instant Chat ahora actia como el applet de Rescue completo.

Cuando el applet se ejecuta, el técnico puede iniciar el control remoto y realizar todas las actividades
que puede llevar a cabo habitualmente usando el applet de Rescue.

La experiencia del cliente: Calling Card
Resulta atil comprender la experiencia del cliente durante una sesién de Calling Card.

Antes de comenzar la sesion, el cliente puede elegir un método de conexién usando el menu Conectar
(cédigo PIN o un canal). El cliente también puede cambiar la configuracion de proxy haciendo clic en
el menu Configuracion.
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Conexion Ajustes  Ayuda

Fara contactar con un técnico, rellene todos los campos
de abajo y seleccione Conectar

Mame |
Custom Field 1

Custom Field 2

Logheln Pro  joinme Cubby

Figura 3: Interfaz estandar de la Calling Card de Rescue, antes de la conexion

El cliente tiene las siguientes funciones durante una sesion de la Calling Card:

- Conversar con el o los técnicos

- Ver un registro detallado de la sesién

- Permitir o denegar al técnico el derecho a realizar ciertas acciones

- Enviar archivos individuales a un técnico (o al técnico principal durante una sesién de colaboracién)
- Cambiar el tamafio de fuente de visualizacion

- Finalizar el control remoto haciendo clic en la gran X en la esquina superior izquierda

- Finalizar una sesion haciendo clic en la X pequefia en la esquina superior derecha

- Ver un breve archivo de Ayuda
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Ajustes  Ayuda

B X

3 LogMeln
Rescue
5 Esperando al kécnica., .,

Conectando...

Conectado, Un técnico se pondra en contacto con usted
enseguida.

Logheln Pro  joinme Cubby

Figura 4: Interfaz estdndar de la Calling Card de Rescue, durante la sesién

Como compartir su pantalla con los clientes

Coémo compartir la pantalla con un cliente
Otoérguele a un cliente acceso de sdlo visualizacion a su escritorio con un solo clic.

Requisitos:

« El cliente debe estar ejecutando el applet de Rescue o la Calling Card

- Pantallas compartidas del técnico no funcionara durante la sesién de Instant Chat hasta que el cliente
haya descargado el applet de Rescue

« La funcién Pantallas compartidas del técnico no estara disponible cuando el técnico use la Consola
de técnico para Mac.

« El equipo del cliente debe funcionar con un sistema operativo de Windows compatible (Pantallas
compartidas actualmente no es compatible con Mac)

- Permitir las pantallas compartidas con los clientes debe estar habilitado en el nivel grupo de técnicos
del Centro de administracién.

1. Durante una sesién activa, haga clic en el botén Pantallas compartidas en el panel de conversacién
o en la barra de herramientas de Sesién.
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El cliente verd su escritorio en una nueva ventana.

Importante: Sien su pantalla aparece el escritorio del cliente, éste verd un "efecto espejo”
confuso durante las Pantallas compartidas del técnico. Para evitar la confusién, no comparta
su escritorio durante el control remoto.

2. Para finalizar Pantallas compartidas del técnico y seguir con la sesién de asistencia, haga clic en el
botén Pantallas compartidas de nuevo.

= =l

El cliente puede cerrar Pantallas compartidas del técnico cerrando la ventana de pantallas
compartidas. La sesidon permanecera activa.

' Sugerencia: también puede compartir su pantalla con un cliente cuando esté participando de
una sesion de colaboracién como técnico colaborador.

Acerca de los controles del cliente durante Pantallas compartidas del técnico

Los técnicos deben ser conscientes de los siguientes controles que tienen los clientes a su disposicion
durante una sesion de Pantallas compartidas del técnico.

42

Pantalla completa

Opciones

Varios monitores

Zoom

Lupa

Finalizar pantallas
compartidas

El cliente hace clic en Pantalla completa para abrir el escritorio del técnico
y cubrir toda el area del escritorio del cliente.

El cliente hace clic en Opciones para cambiar la configuracién de colores
y las opciones de visualizacion.

Cuando el técnico estd usando mas de un monitor, el cliente hace clic en
el botén Monitores para alternar entre los monitores disponibles.

El cliente hace clic en la opcién de zoom para obtener una vista mas o
menos detallada del escritorio del técnico.

El cliente hace clic en la Lupa para activar una casilla que podrd arrastrar
por el escritorio del técnico a fin de aumentar una pequefia drea de la
pantalla en alta resolucion.

El cliente hace clic en Finalizar para dejar de compartir la pantalla. El botén
Finalizar sélo esté disponible para el cliente en el modo Pantalla completa.
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Colaboracion con otros técnicos

Acerca de la Colaboracion de técnicos

Coémo invitar a un técnico interno a colaborar
Con la Colaboracién externa, varios técnicos podrdn ofrecer asistencia técnica simultdnea a un mismo
cliente. Los técnicos pueden mejorar la resolucién de problemas al invitar a técnicos conectados y
disponibles de su organizacién de Rescue a una sesién activa.
Requisitos:

« El cliente debe estar ejecutando el applet de Rescue o Calling Card
. La sesién debe estar activa

- Enviar invitaciones de colaboracion debe estar habilitado en el nivel de grupo de técnicos en el
Centro de administracion

1. En la Lista de sesiones, seleccione la sesién activa a la que quiera invitar a otro técnico.
2. Enla barra de herramientas de Sesion, haga clic en el botdn Invitar a un técnico.

o]

“+

Se muestra el cuadro de didlogo Invitar a un técnico.
3. En el cuadro de didlogo Invitar a un técnico, seleccione al técnico que quiera invitar.

» Nota: La lista de técnicos visibles en el cuadro de didlogo Invitar a un técnico depende del
permiso otorgado por el administrador de Rescue.

W Recordar: La Colaboracién de técnicos no esté disefiada para usarla como herramienta de
reunién. Para lograr un rendimiento optimo, limite la participacion a cuatro o cinco técnicos.
El rendimiento se verd afectado por la velocidad y potencia del dispositivo del cliente.

4. En la seccion Definir permisos, seleccione los permisos que quiera otorgar al técnico colaborador.

» Nota: Todos los permisos de grupos de técnicos existentes se aplican ya sea en el momento
de la invitacién o durante la sesion, salvo que el técnico principal especifique lo contrario.

5. En el cuadro Comentario, escriba un mensaje al técnico colaborador.

6. Haga clic en Aceptar.
Se envia una invitacion de colaboracién al técnico seleccionado.

El técnico colaborador ve la invitacién en su Lista de sesiones.

Como invitar a un técnico externo a colaborar

Con la Colaboracién externa, varios técnicos podran ofrecer asistencia técnica simultdnea a un mismo
cliente. Los técnicos pueden mejorar la resolucion de problemas al invitar a técnicos conectados y
disponibles de fuera de su organizacion de Rescue a una sesién activa.

Requisitos:

« El cliente debe estar ejecutando el applet de Rescue o Calling Card
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- La sesién debe estar activa

- Debera estar habilitada la opcidn Invitar a técnicos externos a nivel de grupo de técnicos en el Centro
de administracion

- Eltécnico externo debe estar ejecutando un sistema operativo Windows compatible: Microsoft Windows
7, 8, 8.1,10 y Vista (todas las versiones, incluidas las de 64 bits)

1. En la Lista de sesiones, seleccione la sesidon activa a la que quiera invitar a otro técnico.
2. Enla barra de herramientas de Sesién, haga clic en el botén Invitar a un técnico.

o]
~+
Se muestra el cuadro de didlogo Invitar a un técnico.
3. En el cuadro de didlogo Invitar a un técnico, seleccione la ficha Externo.
4. Elija entre las opciones de invitacion disponibles, que estaran determinadas por los ajustes realizados
en el Centro de administracion.

« Invitar a un técnico que no aparece en la lista
- Invitar a un técnico aprobado

W Recordar: La Colaboracién de técnicos no estd disefiada para usarla como herramienta de
reunion. Para lograr un rendimiento éptimo, limite la participacién a cuatro o cinco técnicos.
El rendimiento se verd afectado por la velocidad y potencia del dispositivo del cliente.

5. En la seccion Definir permisos, seleccione los permisos que quiera otorgar al técnico colaborador.
6. En el cuadro Comentario, escriba un mensaje al técnico colaborador.

7. Haga clic en Aceptar.
Se mostrara la Invitacién para el técnico externo.

8. Elija entre los métodos de conexién disponibles, que estaran determinadas por los ajustes realizados
en el Centro de administracion.

. Coddigo PIN
«  Email
- Vinculo

9. El procedimiento de envio de la invitacién a un técnico externo es similar al procedimiento de inicio
de una nueva sesion. Debera enviar el cédigo PIN, el correo electrénico o el vinculo a los técnicos
externos.

Para unirse, el técnico externo acepta la invitacién y descarga la version de Colaboracién de la Consola
de técnico. Cuando el técnico externo se une, el estado de la sesién cambia a Colaborando.

¢(Pueden transferirse las sesiones a un técnico externo? Los técnicos no pueden transferir las sesiones
a un técnico externo. Para recibir una sesion transferida, el técnico externo debe formar parte de su
organizacién de Rescue y haber iniciado sesién con una suscripcion de Rescue valida.

Como unirse a una sesion de colaboracion

a4

Con la Colaboracién externa, varios técnicos podrdn ofrecer asistencia técnica simultdnea a un mismo
cliente. Los técnicos pueden mejorar la resolucién de problemas al invitar a técnicos conectados y
disponibles tanto de su organizacién de Rescue como de fuera a una sesién activa.

La colaboracion se inicia Unicamente por invitacién.

Este procedimiento supone que ha sido invitado por un técnico principal de su propia organizacion.
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Los administradores pueden invitarse a si mismos usando la funcion Supervisién de técnicos. Consulte
Supervision de técnicos en la pagina 26.

1. Ve una sesién en su Lista de sesiones con el estado Invitacion. Seleccione la sesién.

2. Enla barra de herramientas de Sesion, haga clic en Iniciar para aceptar la invitacion y unirse a la
sesion.

Ll

La sesion aparece como Colaboracion en la Lista de sesiones.

3. Ahora puede participar en la sesién.
El Técnico principal tiene el control de sus permisos durante la sesion. Consulte Acerca de las
funciones del técnico colaborador en la pagina 47.

4. Para abandonar la sesidn, haga clic en la X en el panel de colaboracién (en la parte superior del
panel de conversacion).
La sesidn no finaliza, el técnico principal permanece activo.

Acerca de las funciones del técnico principal durante la colaboraciéon
Durante una sesién de colaboracién, el técnico principal puede realizar las siguientes acciones:

Transferir el estado Esta opcidn esta disponible unicamente para aquellos técnicos que estén colaborando

de técnico principal dentro de su organizacion de Rescue. Los técnicos externos que estén colaborando
no pueden convertirse en técnico principal. En el ejemplo mostrado a continuacién,
Chris Jones transfiere el estado de técnico principal a Sam Russel.

v Customer T., g, ,9,., b4

w Tecnicos que colaboran

% lohn Doe

3 Abraham Technician - Ll
i 'y e [ i Tl
|Transferir estado de técnico principall

appnl? 3amlabe pet (197 168 2 AR:443) .
Cancelar una Esta opcidn estd disponible Gnicamente para aquellos técnicos que estén colaborando
transferencia dentro de su organizaciéon de Rescue. Los técnicos externos que estén colaborando

no pueden convertirse en técnico principal. En el ejemplo mostrado a continuacién,
Chris Jones cancela la transferencia del estado de técnico principal a Sam Russel.

v Customer T., g, ,9,., b

w Técnicos que colaboran

4% John Doe
,3 Abraham Technician -

Cancelar transferencia de estado de técnico principal

T COsroIner LiL.oJ

Eliminar a untécnico Haga clic en la X que aparece junto al nombre del técnico colaborador.
colaborador de una
sesioén
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w Customer

w Tecnicos que colaboran
lohn Doe
3 Abraham Technician +

|=:|:|'| ersar con colaboradores

Eliminar técnico

rejoindre |a session...,

Cambiar permisos  Haga clic en el nombre de un técnico colaborador para cambiar los permisos.

v Customer

~ Tecnicos que colaboran

% John Doe
3 Abraham Technician — & X
|=C|:|'| ersar con colaboradorg AbrclhamTBchni:ia. -

rejoindre |a session... e
418 PM Abraham Technicid| o2 <Pt

cession |+ | Control remoto

4:22 PM Transfert du statut 4 |E| Visualizacion de escritorio
Abraham Technician...
4:22 PM Rale principal transli| —
Abraham Technician |+ | Enviar archivos
4:23 PM Réle principal accegll| [+ Recibir archivos
de: Abraham Technician —
4:23 PM Transfert du statut
Abraham Technician...
4:24 PM Annulation du trandl
principal @ Abraharn Technifj
4:27 PM Transfert du statut 4§
Abraham Technician...
4:27 PM Rale principal transiy
Abraham Technician

4:37 PM Conectando con: ©

\v| Pantallas compartidas i

|| Gestionar archivos
|| Panel del Gestor de archivos

|| Reinicio

|| Despliegue de script
Izl Despliegue de Calling Card

Cerrar

Compartir su propia Esta funcion solo estd disponible si estd habilitada en el nivel del grupo de técnicos
pantalla con el en el Centro de administracion.
cliente

v Customer T.O 8 x

=4 T

~ Tecnicos que colaboran
i lohn Doe
3 Abraham Technician - ]

Compartir su escritorio

Invitar a técnicos El técnico principal puede invitar a técnicos internos o externos, en funcién de los
adicionales permisos establecidos en el Centro de administracién.
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w Customer

w Tecnicos que colaboran = _
nvitar a un técnico

3 Abraham Technician - L]

Habilitar/Deshabilitar Esta funcion solo esté disponible si estd habilitada en el nivel del grupo de técnicos
chat en el Centro de administracion.

w Customer

~ Tecnicos que colaboran

% lohn Doe
3 Abraham Technician +

Conversar en El cliente no vera las comunicaciones. La conversacion de colaboracién estara
privado con técnicos disponible aunque la conversacion con el cliente esté deshabilitada en el nivel de
colaboradores grupo de técnicos.

w Customer

w Tecnicos que colaboran
lohn Doe

_3 Abraham Technician + ]
|C: nwersar con colaboradores

Poner la sesién en  Cuando el técnico principal pone la sesién en espera, la sesién permanece en espera
espera para todos los participantes.

Esta funcién solo esté disponible si estd habilitada en el nivel del grupo de técnicos
en el Centro de administracién.

Finalizar la sesién  La sesidn finaliza para todos los participantes.

Acerca de las funciones del técnico colaborador
Durante una sesién de colaboracién, el técnico principal puede realizar las siguientes acciones:
Aceptar una invitaciéon para Una vez aceptado el papel principal, el técnico asume todas las

asumir el papel de técnico capacidades de un técnico principal.
principal

v Customer

v Tecnicos que colaboran

Abraham Technician
3 lohn Doe
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Conversar en privado con
técnicos colaboradores

Abandonar la sesién de
colaboracién

Poner una sesién en espera,
pero sélo para si mismo

Transferir la sesion

Pantalla compartida

El cliente no vera las comunicaciones. La conversacién de colaboracion
estard disponible aunque la conversacion con el cliente esté
deshabilitada en el nivel de grupo de técnicos.

v Customer g, ,94_ x

w Tecnicos que colaboran

Abraham Technician

& lohn Doe

No finaliza la sesién. Otros técnicos podran continuar podran seguir
atendiendo al cliente.

Otros técnicos podrdn continuar podrdn seguir atendiendo al cliente.

El cliente no vera las comunicaciones. La conversacién de colaboracién
estard disponible aunque la conversacion con el cliente esté
deshabilitada en el nivel de grupo de técnicos.

Esta funcidn solo esta disponible si estd habilitada en el nivel del grupo
de técnicos en el Centro de administracion.

Esta funcidn solo esta disponible si estd habilitada en el nivel del grupo
de técnicos en el Centro de administracion.

" Restricciéon: Un técnico colaborador no puede recibir archivos que envie el cliente usando la
funcién de applet Enviar archivo.

Como controlar el ordenador de un cliente

Cdémo controlar de forma remota el ordenador de un cliente

48

1.

Requisitos:

La sesién debe estar activa.

remoto.

Utilice el control remoto para operar el dispositivo del cliente.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para iniciar sesiones de control remoto.

Durante Instant Chat, solo se puede iniciar el control remoto una vez que el cliente haya descargado
el applet de Rescue.

En la ficha Escritorio del cliente de la Consola de técnico, haga clic en Iniciar sesién de control

El cliente recibe un aviso para aceptar o rechazar su solicitud de controlar su ordenador.

2. Pida al cliente que acepte la solicitud.

Comienza el control remoto.

3. Utilice la Barra de herramientas de Control remoto para gestionar la sesién remota.
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Todas las demas fichas del espacio de trabajo permanecen disponibles.

4. Para finalizar el control remoto, haga clic en la X roja en la barra de herramientas de Control remoto.
Finaliza el control remoto pero la sesién permanece activa.

, Precaucion: transferir la sesién o ponerla en espera finalizara el control remoto.

Coémo ver el escritorio de un cliente sin tomar el control
Utilice la Visualizacién de escritorio para ver el escritorio de un cliente sin tomar el control del dispositivo.

Requisitos:

« El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para iniciar la visualizacion de escritorio.

- Durante Instant Chat solo se puede iniciar la visualizacién de escritorio una vez que el cliente ha
descargado el applet de Rescue.
- La sesidn debe estar activa

1. Enlaficha Escritorio del cliente de la Consola de técnico, haga clic en Iniciar sesién de visualizacién
de escritorio.
Si se pregunta al cliente si desea aceptar o rechazar su solicitud, pidale que la acepte.

2. Utilice la barra de herramientas de Control remoto para gestionar la sesion.
Durante la visualizacién de escritorio, algunas opciones de la barra de herramienta estaran
deshabilitadas. Todas las demas fichas del espacio de trabajo permanecen disponibles.

3. Para finalizar la visualizacién de escritorio, haga clic en la X roja en la barra de herramientas de
Control remoto.
Finaliza la visualizacion de escritorio pero la sesiéon permanece activa.

Acerca de los derechos de usuario del cliente durante el control remoto

Cuando accede al ordenador de un cliente, hereda los derechos de usuario del cliente. Como resultado,
es posible que se encuentre con casos en los que el usuario del dispositivo remoto no tiene los derechos
necesarios para poder ofrecer asistencia completa al equipo.

Para superar este problema, puede ejecutar el applet de Rescue con una cuenta de sistema local del
servicio del sistema de Windows o demonio de Mac OS X.

La tabla siguiente ayuda a aclarar cuando resulta util esta funcion.

Sistema operativo del cliente | Derechos del cliente
Windows 7, Vista, Server 2008 | Administrador, con Control de cuentas de usuario (UAC) activado

Windows 7, Vista, Server 2008 | No administrador

Basado en Windows NT Administrador, pero desea cambiar de usuario sin perder la sesién
activa

Basado en Windows NT No administrador

Mac OS X Administrador, pero desea cambiar de usuario sin perder la sesion
activa.

Mac OS X No administrador
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Coémo reiniciar el applet de Rescue como un servicio del sistema de Windows o daemon de Mac
Para iniciar sesién como un usuario de Windows o Mac distinto, debe reiniciar el applet como un servicio
del sistema de Windows o demonio de Mac OS X.

Debe encontrarse en una sesion activa con un cliente que no tenga derechos de administrador en el
host. Debe tener la capacidad de introducir credenciales de administrador.

1. En el espacio de trabajo de la Consola de técnico, seleccione la ficha Escritorio del cliente (esta es
la ficha que utiliza para iniciar el control remoto y la visualizacién de escritorio).

2. Enlos campos Nombre de usuario y Contrasefia, introduzca las credenciales validas de administrador
del dispositivo remoto.

v Sugerencia: Si se necesita el nombre de dominio en el campo Nombre de usuario, los
formatos aceptables son nombredeusuario@dominio y dominio\nombredeusuario.

3. Haga clic en Reiniciar el applet como un servicio del sistema de Windows (o0 daemon de Mac OS
X).
El registro de conversacion indicard en qué momento el applet de cliente se ha iniciado como
servicio del sistema de Windows (o demonio de Mac OS X) y se ha vuelto a conectar.

4. Inicie el control remoto.
5. Cierre la sesién del usuario actual o cambie de usuario sin perder la conexidn con el equipo.

' Sugerencia: Para activar el cuadro de didlogo de inicio de sesién en una sesién remota, pulse
la combinacién de teclas Ctrl, Alt + Insert o haga clic en el botén Ctrl, Alt + Supr en la barra de
herramientas de Control remoto.

Nota: Rescue se asegura de que se cierre la sesién del técnico al finalizar cualquier sesién en

la que un técnico reinicie el applet como un servicio del sistema de Windows. El cliente se vera
forzado a volver a iniciar sesién en su cuenta original con derechos limitados al final de la sesién
de soporte, lo que elimina los posibles riesgos de seguridad.

Coémo visualizar el ordenador del cliente en modo de pantalla completa

50

En modo de pantalla completa la pantalla del cliente cubre la totalidad de la pantalla del técnico. El
modo de pantalla completa le otorga la experiencia mas realista, "como si estuviera alli".

- Enla barra de herramientas de Control remoto, haga clic en el boton Pantalla completa.

22 Pantalla completa I

La interfaz de LogMeln se minimiza y aparece la pantalla del ordenador host en toda su pantalla.
Unicamente la barra de herramientas de Control remoto permanece visible.

- Para salir del modo de pantalla completa, vuelva a hacer clic en el botén Pantalla completa.

v Sugerencia: para mantener visible la barra de herramientas, haga clic en el icono de alfiler en
la version de pantalla completa de la barra de herramientas de Control remoto.
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v Sugerencia: Para ver el panel de chat sin tener que cambiar de una ventana a otra, haga clic en
el botén Mostrar ventana de chat.

]

Visualizacién de sesiones de control remoto en una ventana secundaria (Ver en otra
ventana)

Si abre una sesion de control remoto en una ventana nueva, puede ver el ordenador del cliente en una
ventana secundaria, fuera del espacio de trabajo principal de la Consola de técnico.

- Enla barra de herramientas de Control remoto, haga clic en el botén Ver en otra ventana, al lado
de la ficha Escritorio de cliente.

Escritorio de clienteD Gestor de

La pantalla del cliente deja de verse en la Consola de técnico y aparece en una nueva ventana.
Puede desplazar esta ventana a una pantalla secundaria.
. También puede ver la sesidén en otra ventana si arrastra y suelta la ficha Escritorio de cliente.

- Para devolver la sesion a la Consola de técnico, haga clic en el botén Ver en ventana principal que
se encuentra junto a la ficha Escritorio de cliente o en la ventana desacoplada.

Escritorio de cliente Gestor de arcl“

- Para ejecutar las sesiones de control remoto siempre en una ventana independiente, seleccione
Opciones > Iniciar sesiones en otra ventana.

Coémo cambiar el tamaio de pantalla durante el control remoto
Visualice la pantalla del cliente de la manera que le resulte mas comoda.

1. En la barra de herramientas de Control remoto, haga clic en el botén Opciones de visualizacion.
2. Seleccione la configuracién apropiada.

- Tamaiio real: seleccione Tamafo real para mostrar la pantalla del host exactamente como le
aparece al usuario del host. Al utilizar esta opcién, es posible que deba desplazarse para ver
toda la pantalla.

- Ajustar a ventana: seleccione Ajustar a ventana para que toda la pantalla del host se pueda ver
en la pantalla del cliente sin la necesidad de desplazarse.

- Expandir a ventana: cuando esté en modo Pantalla completa, utilice esta opcion para estirar la
pantalla del host para que cubra toda la pantalla del cliente, incluso si el ordenador host tiene
una menor resolucién que el suyo.

Su seleccidén se aplica de inmediato.
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' Sugerencia: Para cambiar la resolucion real de pantalla a la pantalla host, edite las Propiedades
del escritorio (Windows) o las Preferencias del sistema (Mac) del host.

Coémo cambiar la calidad del color de la pantalla del cliente

Seleccione una configuracién menor para optimizar la cantidad de informacién que se transfiere durante
el control remoto, o seleccione una configuracion mayor para mejorar la calidad de la imagen.

1. En la barra de herramientas de Control remoto, haga clic en el botén Opciones de visualizacién.
Aparecen las opciones de Calidad de color.

2. Seleccione la configuracién apropiada.

' Sugerencia: Elija Establecer automaticamente los ajustes de color para permitir que LogMeln
defina la configuracion éptima.

« Muy baja: (escala de grises) es la mejor si utiliza una conexiéon lenta, como mdédem de acceso
telefénico.

- Baja: esta configuracion ofrece un rendimiento excelente con una calidad de color aceptable.

. Maediana: esta configuracion ofrece un buen equilibrio entre rendimiento y calidad de color.

- Alta: esta configuracion ofrece una excelente reproduccién del color, pero posiblemente disminuya
el rendimiento.

- Automatica: elija Automaética para permitir que LogMeln Rescue detecte la configuracién éptima

Su seleccién se aplica de inmediato.

Cémo ampliar una seccién de la pantalla del cliente

La funcién Lupa abre un cuadro que usted mueve en la pantalla del cliente para ver una pequefia area
en alta resolucion sin ajustar su resolucién.

La Lupa esta disponible cuando la resolucion de pantalla es menor que el 100%.
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En la barra de herramientas de Control remoto, haga clic en el botén Lupa.
Se activa la lupa.

Arrastre el cuadro.
Las areas dentro del cuadro aparecen en alta resolucion.

Vuelva a hacer clic en el botén Lupa para desactivar la lupa.

Como abrir el Administrador de tareas de Windows en el ordenador del cliente (Ctrl-Alt-Supr)

Durante una sesién remota, soélo el cliente registrard la combinacién de teclas Ctr1-Alt-Supr

introducida en el ordenador del técnico.

Esta funcién no estd disponible durante la Visualizacién de escritorio.

En la barra de herramientas de Control remoto, haga clic en el botén Administrador de tareas.

El Administrador de tareas de Windows se abre en el ordenador del cliente.
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Coémo copiar y pegar entre dispositivos (sincronizacion del portapapeles)
Utilice la sincronizacién del portapapeles para ahorrar tiempo y evitar errores al copiar y pegar
directamente la informacién entre dispositivos durante el control remoto.

Esta funcion no estd disponible durante la Visualizacién de escritorio.

® Nota: Si el cliente utiliza un teléfono inteligente BlackBerry, la sincronizacién del portapapeles
no funcionara.

- Enlabarra de herramientas de Control remoto, seleccione Sincronizacion del portapapeles activada.
Lo que esté copiado en uno de los dispositivos se podré pegar en el otro.

- Para habilitar la sincronizacién del portapapeles para todas las sesiones, seleccione Opciones >
Sincronizacion del portapapeles permitida.

Coémo utilizar las distribuciones de teclado local y remoto (Sincronizacion de teclado)
Utilice la sincronizacién de teclado para asegurarse de que el texto que escribe aparece segun la
distribucién del teclado seleccionado.

Esta funcion no estd disponible durante la Visualizacién de escritorio.

1. En la barra de herramientas de Control remoto, haga clic en Sincronizacién de teclado.
2. Seleccione Local o Remoto en funcién de la distribucién de teclado del ordenador que desee utilizar.

Coémo dibujar en la pantalla del cliente

Utilice la funcién Pizarra para activar una herramienta de lapiz que pueda utilizar para dibujar imdgenes
a mano alzada en la pantalla del ordenador del cliente.

1. En la barra de herramientas de Control remoto, haga clic en el icono Pizarra y seleccione Pizarra
activada.
Se activa la herramienta de lapiz.

'," Nota: No puede controlar el host mientras la Pizarra esté habilitada.

2. Dibuje en la pantalla del host.
La herramienta de lapiz deja una linea roja en la pantalla del cliente. Todos los dibujos aparecen
tanto en la Consola de técnico como en el ordenador del cliente.

3. Para borrar los dibujos, haga clic en el botdn Pizarra y seleccione Borrar dibujos o Pizarra
desactivada.

Coémo utilizar el puntero laser
El puntero ldser es un pequefio punto rojo que mueve el usuario del cliente por la pantalla del host con
el fin de resaltar funciones para el usuario del host.

1. En la barra de herramientas de Control remoto, haga clic en el botén Puntero laser y seleccione
Puntero laser activado.

El usuario del lado host ve el puntero laser como un simple punto rojo.
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'," Nota: No puede controlar el host mientras el puntero laser esté habilitado.

2. Para salir, haga clic en el Puntero ldser de nuevo y seleccione Puntero laser desactivado.

Coémo grabar sesiones
Siga este procedimiento para grabar toda la actividad en pantalla durante una sesién de control remoto
o visualizacién de escritorio.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para grabar sesiones.

1. Durante el control remoto o la visualizacion de escritorio, haga clic en el icono Grabacién de pantalla
en la barra de herramientas de Control remoto.

'T_;l

2. Seleccione Iniciar grabacién de pantalla.
Si aun no lo ha hecho, se le pedird que elija una carpeta donde se guardardn las grabaciones.

» Nota: Al cliente se le solicita permiso durante una sesién de control remoto, cuando el técnico
comienza la grabacién de la pantalla. Este mensaje se muestra incluso cuando el cliente ha

otorgado anteriormente al técnico permiso para acceder a su ordenador.

3. Comienza la grabacién. Se grabara toda la actividad en la pantalla del cliente.

4. Para dejar de grabar, vuelva a hacer clic en el botén Grabacion de pantalla y seleccione Detener
grabacion de pantalla.
Finaliza la grabacion de pantalla. No finaliza la sesion.

La grabacién se guarda en la ubicacién asignada.

' Sugerencia: Para definir la carpeta en la que desea guardar el archivo de grabacion, seleccione
Opciones > Carpeta de grabacién de pantallas... .

,‘ Nota: El formato del archivo de grabacion se define en la ficha Ajustes del Centro de
administracion de LogMeln Rescue. Si los archivos se guardan en el formato .rcrec de LogMeln,
tendra que realizar la conversién a .avi con la herramienta Conversor AVI de LogMeln Rescue en
un PC con Windows.

Coémo capturar una pantalla durante el Control remoto

Cree una captura de pantalla del escritorio del cliente. Sélo puede capturar la pantalla del cliente entera.
No puede seleccionar un area especifica para capturarla.
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W Recordar: El grupo de técnicos al que pertenece el técnico debe tener permiso para realizar
capturas de pantalla.

- Haga clic en el icono de captura de pantalla en la barra de herramientas de Control remoto.

|'T-|J

Uso del Gestor de archivos

Como gestionar archivos en el dispositivo del cliente

Utilice el Gestor de archivos para transferir archivos de manera facil y segura entre su ordenador y el
dispositivo del cliente.

Requisitos:

- El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para iniciar el Gestor de archivos.

- Durante Instant Chat solo se puede iniciar el Gestor de archivos una vez que el cliente ha descargado
el applet de Rescue

- La sesidn debe estar activa

1. En la ficha Gestor de archivos de la Consola de técnico, haga clic en Iniciar sesién de gestor de
archivos.
El cliente recibe un aviso para aceptar o rechazar su solicitud de controlar su ordenador.

2. Pida al cliente que acepte la solicitud.
Comienza la sesién del Gestor de archivos.

3. Utilice la barra de herramientas de Gestor de archivos para trabajar con los archivos y carpetas del
cliente.
Todas las demas fichas del espacio de trabajo permanecen disponibles.

4. Para finalizar la sesién del Gestor de archivos, haga clic en la X roja en la barra de herramientas de
Gestor de archivos.
Se cierra la sesion del Gestor de archivos, pero la sesidon permanece activa.

, Precaucion: transferir la sesién o ponerla en espera finalizara la sesion del Gestor de archivos.

Coémo navegar y ordenar archivos usando el Gestor de archivos

A las opciones de navegacion y clasificacion se accede a través de un menu desplegable en la barra
de herramientas del Gestor de archivos. Cada elemento tiene disponibles accesos directos.

® Nota: Los archivos del ordenador host se muestran en el marco derecho, mientras que los del
ordenador del cliente lo hardn en el izquierdo. Utilice el tabulador para pasar de un marco a otro.
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Opcidn

Acceso directo

Descripcion

Actualizar F5 Actualice las carpetas en los ordenadores cliente y
host.
Arriba Barra espaciadora Suba al directorio principal.

Lista de unidades

Ctrl+Barra espaciadora

Muestre las unidades raiz disponibles en el ordenador
seleccionado.

Seleccionar la unidad | Alt+F1 Haga clic para seleccionar la unidad de disco que

de la izquierda quiera ver en el panel izquierdo de la ventana del
Gestor de archivos.

Seleccionar la unidad | Alt+F2 Haga clic para seleccionar la unidad de disco que

de la derecha quiera ver en el panel derecho de la ventana del
Gestor de archivos.

Ir a la carpeta... Ctrl+G Haga clic en este elemento para abrir un cuadro
donde puede escribir el nombre de una carpeta o un
directorio especificos que quiera ver.

Organizar por nombre | Ctrl+1 Ordene el contenido del directorio por nombre de
archivo.

Ordenar por tipo Ctrl+2 Ordene el contenido del directorio por tipo de
archivo.

Organizar por tamafio | Ctrl+3 Ordene el contenido del directorio por tamafio de
archivo.

Organizar por fecha Ctrl+4 Ordene el contenido del directorio por las fechas de

la Ultima modificacién de los archivos.

Mostrar...

Seleccione Mostrar carpetas para todos los usuarios,
Mostrar archivos ocultos y/o Mostrar archivos del
sistema en cualquier combinacién.

' Sugerencia: Haga clic para cambiar entre las unidades de disco locales o remotas en el panel
- izquierdo/derecho de la ventana Gestor de archivos (el acceso directo es Alt+1y Alt+2.)

Mavegar T|Ed'rtar - o 0O

R rr—

& Finalizar

Lrs

4 Remoto - GYWEIL
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Cdémo transferir archivos entre ordenadores usando el Gestor de archivos

Transferir archivos entre ordenadores es tan facil como seleccionar archivos y arrastrarlos a la carpeta
adecuada. De lo contrario, use las opciones adecuadas en la barra de herramientas del Gestor de
archivos.

Opcidn Icono Acceso directo Descripcion

Copiar Ctrl+C Copie el archivo o la carpeta
seleccionada de la ubicacién actual a la
nueva ubicacién seleccionada. El archivo
o carpeta copiada estard ahora en
ambas ubicaciones.

Mover Ctrl+X Corte un archivo o una carpeta de su
ubicacién existente y muévalo a una
nueva ubicacién. El archivo o carpeta
que haya movido estara ahora
Unicamente en la nueva ubicacion.

Sincronizar Ctrl+S .

Actualice las carpetas actuales en el
cliente y en el host para que el
contenido sea el mismo. Los archivos y
carpetas que existan solo en uno de los
lados se copiardn de forma normal. Si
las dos carpetas contienen uno o mas
archivos diferentes en el cliente y en el
host, se copiara la versiéon mas reciente.

Las carpetas deben estar abiertas, no
tan solo seleccionadas.

Replicar Ctrl+R Los archivos y carpetas que no existan
en la carpeta de destino se copian
normalmente. Los archivos que ya
existen en la carpeta de destino se
transferird desde la carpeta de origen.
Si la carpeta de destino contiene un
archivo o una carpeta que no existe en
la carpeta de origen, se eliminard.

Esto es muy Util si actualiza la carpeta
de origen y quiere reflejar los cambios
en la de destino.

Cdémo editar archivos usando el Gestor de archivos

A las opciones de edicion se accede desde la barra de herramientas del Gestor de archivos o haciendo
clic con el botdn derecho del ratén en un archivo. Cada opcidn tiene disponibles accesos directos.

Opcién Icono Acceso directo Descripcion

Crear carpeta Ctrl+N Cree una nueva carpeta en la ubicacién
seleccionada
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Opcioén Icono Acceso directo
Cambiar nombre F2
Eliminar Tecla Suprimir

Descripcion

Cambie el nombre de un archivo o una
carpeta seleccionados.

Elimine un archivo o una carpeta
seleccionados.

Coémo seleccionar archivos usando el Gestor de archivos
A las opciones de seleccion de archivos se accede desde la barra de herramientas del Gestor de

archivos. Cada opcién tiene disponibles accesos directos.

Opcién Icono Acceso directo

Seleccionar + (en el teclado

archivos numeérico)

Deshacer seleccion - (en el teclado

de archivos numeérico)

Seleccionar todos Ctrl+A

No seleccionar Ctrl+- (en el teclado

ninguno numérico)

Invertir seleccién *(en el teclado
numeérico)

Trabajo con Informacion del sistema

Descripcion

Abre un cuadro de didlogo que puede
utilizar para seleccionar varios archivos

Abre un cuadro de didlogo que puede
utilizar para borrar los archivos
seleccionados

Selecciona todos los archivos en la
ubicacion actual

Borra toda la seleccién en la ubicacién
actual

Cambia el estado de seleccién actual a
su opuesto (se borran los elementos
seleccionados y se seleccionan los
elementos sin seleccionar)

La ficha Informacion del sistema le permite examinar varios aspectos del dispositivo del cliente, pero

no podrd hacer modificacién alguna.

Acerca de Informacion del sistema: Panel de mandos

La ficha Panel de mandos de Informacién del sistema ofrece una instantdnea del estado actual del

dispositivo del cliente.

Durante una sesion activa, haga clic en Solicitar informacién para recuperar los datos del dispositivo

del cliente.

Esta disponible la siguiente informacién de sdlo vista.

Informacion del sistema Brinda los detalles del sistema operativo del cliente, el BIOS, cudndo
se reinicid el dispositivo por Ultima vez y qué usuario esta en sesion.

Informacion de CPU Ofrece informacion detallada de la marca, el tipo y la velocidad de la
unidad central de procesamiento del host.

Informaciéon de memoria Proporciona un completo andlisis del tamafio y el consumo de la

memoria del host.
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Unidades de disco Muestra la cantidad de espacio libre y utilizado de todas las unidades
del dispositivo del cliente.

Procesos (5 principales) Muestra los nombres de los cinco procesos que utilizan mds tiempo la
CPU, el porcentaje del tiempo de CPU que utilizan y la memoria que
consumen.

Sucesos (5 principales) Presenta los cinco sucesos mas recientes del registro de sucesos de

la aplicacion y del registro de sucesos del sistema que tengan un estado
distinto a Informacién. Es la misma informacién que encontrard en
Windows con Herramientas administrativas > Visor de eventos.

Tareas programadas (5 Presenta una lista de las cinco Ultimas tareas programadas ejecutadas,
ultimas) semejante a la herramienta Tareas programadas de Windows.

Acerca de Informacion del sistema: Procesos

Informacion del sistema > Procesos contiene informacién sobre los procesos en ejecucion, de forma
similar a la opciéon Administrador de tareas > Procesos de Windows.

Durante una sesion activa, haga clic en Solicitar informacién de proceso para recuperar los datos del
dispositivo del cliente.

Acerca de Informacion del sistema: Servicios

Informacion del sistema > Servicios le brinda informacién sobre los servicios registrados, semejante
al Herramientas administrativas > Servicios de Windows.

Durante una sesion activa, haga clic en Solicitar informacién de servicios para recuperar los datos del
dispositivo del cliente.

Acerca de Informacion del sistema: Aplicaciones

Informacién del sistema > Aplicaciones contiene informacién sobre los programas instalados, de forma
similar a la opcién Panel de Control > Agregar o quitar programas de Windows.

Durante una sesién activa, haga clic en Solicitar informacion de aplicaciones para recuperar los datos
del dispositivo del cliente.

Acerca de Informacion del sistema: Usuario interactivo

Informacion del sistema > Usuario interactivo |le brinda detalles de la cuenta que utiliza el cliente para
iniciar sesion en el dispositivo.

Incluye informacién sobre el usuario, el grupo al que pertenece y los privilegios que disfruta.

Durante una sesion activa, haga clic en Solicitar informacién de usuario interactivo para recuperar
los datos del dispositivo del cliente.

Acerca de Informacion del sistema: Drivers
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Informacion del sistema > Drivers le brinda detalles similares a Panel de Control > Sistema> Hardware
> Administrador de Dispositivos de Windows (al examinar las propiedades de los dispositivos
individuales).

Durante una sesién activa, haga clic en Solicitar informacién de driver para recuperar los datos del
dispositivo del cliente.
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Acerca de Informacion del sistema: Inicio

Informacion del sistema > Inicio le brinda detalles de las aplicaciones y procesos que se inician al
iniciar el dispositivo.

Se incluyen las aplicaciones y procesos que se inician desde las entradas del registro y los que se
inician por encontrarse en alguna carpeta “inicio” definida (por ejemplo, c:\documents and settings\all
users\start menu\programs\startup).

Durante una sesién activa, haga clic en Solicitar informacién de inicio para recuperar los datos del
dispositivo del cliente.

Acerca de Informacion del sistema: Visor de sucesos

Informacion del sistema > Visor de sucesos ofrece un visor de sucesos muy similar al que se encuentra
en Windows (Panel de Control> Herramientas administrativas > Visor de sucesos).

La interfaz compuesta por fichas ofrece acceso a sucesos de aplicaciones recientes, de seguridad y
del sistema, y pueden ordenarse por nombre, fecha, origen, suceso, usuario y ordenador.

Durante una sesidn activa, haga clic en Solicitar informacién del visor de sucesos para recuperar los
datos del dispositivo del cliente.

Reinicio del dispositivo del cliente

Haga clic en la ficha Reinicio para acceder a opciones para reiniciar el dispositivo del cliente durante
una sesion remota.

* Nota: Esta funcién solo esté disponible si estd habilitada en el nivel del grupo de técnicos en el
Centro de administracion.

Opciones de reinicio Descripcion

Reinicio y reconexién normales | Se cierran todas las aplicaciones del dispositivo del cliente de forma
ordenada y se reinicia el dispositivo. El cliente debera introducir
todas sus contrasefias, incluidas las de hardware, y acto seguido
se reanudard la sesién de asistencia. Durante el tiempo que dure
este proceso, el estado de la sesién serd “Reinicidndose”.

Reinicio y reconexién en modo | Utilice esta opcién para reiniciar el ordenador del cliente en modo

seguro seguro con trabajo en red habilitado. El modo seguro es una forma
especial que tiene Windows de cargarse cuando hay un problema
grave en el sistema que impide su funcionamiento normal.

Reinicio y reconexion de Esta opcién no permite que las aplicaciones ni demdas procesos

emergencia finalicen correctamente, por lo que el cliente puede perder los datos
no guardados. Sin embargo, Windows se encargara de cerrar
correctamente y de purgar todas las operaciones de archivo
pendientes en el disco.

, Precaucion: Le recomendamos que utilice esta opcidn con
precaucion, El cliente debera introducir todas sus contrasefias,
incluidas las de hardware, y acto seguido se reanudara la
sesién de asistencia.
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Opciones de reinicio Descripcion

Solicitar credenciales de Para permitir que reinicie el dispositivo mientras el cliente esta
Windows ausente, se le pedira a éste ultimo que introduzca sus credenciales

de inicio de sesion. Esta informacion permanece en el dispositivo
del cliente, esta cifrada y no se puede acceder a ella ni verla.

',‘ Restriccién: Si el dispositivo del cliente ha configurado una
contrasefia para el BIOS, o dispone de algln otro mecanismo
de seguridad para hardware, el modo de arranque
desatendido no funcionara.

Trabajo con scripts

Coémo crear y editar scripts

Puede especificar un nimero infinito de scripts y archivos de recursos en la Consola de técnico. LogMeln
Rescue transferird y ejecutara el script en la carpeta temporal de Rescue del ordenador host.
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Despliegue de scripts debe estar habilitado en el nivel del grupo de técnicos en el Centro de
administracion.

1.

En el drea Estado de la consola, seleccione Herramientas > Gestionar scripts.
Se abre la pagina Gestionar scripts.

Haga clic en Agregar nuevo.

En el campo Nombre del script escriba el nombre del nuevo script.

Junto al campo Archivo de script, haga clic en Examinar para ubicar el script creado previamente.
El archivo de script debe estar en su ordenador.

Utilice el campo Archivo de recursos para adjuntar cualquier otro archivo necesario para ejecutar
o admitir el script.

Un archivo de recursos es cualquier archivo que envia a un cliente mediante el script. Por ejemplo,
si el script envia un archivo ZIP al cliente, el archivo ZIP es el archivo de recursos.

El archivo de recursos debe estar en su ordenador.

Para que el script se ejecute automaticamente cuando se inicie una sesion, seleccione Ejecutar
cuando se inicia el applet.

Seleccione los sistemas operativos en los que se ejecutara el script.

Haga clic en Guardar.
Los scripts se enumeran en la seccién Scripts locales de la ficha Scripts y estaran disponibles para
su implementacion durante una sesidn activa.

Haga clic en Importar o Exportar para importar/exportar definiciones de scripts desde/hacia un archivo
XML.

Haga clic en las flechas arriba y abajo a la izquierda de un script numerado para cambiar el orden de
ejecucion de los scripts.

W Recordar: Solo se ejecutaran automaticamente los scripts que tengan la casilla Ejecutar cuando

se inicia el applet activada.
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' Sugerencia: Podra encontrar scripts de muestra en Script Repository de la Comunidad de
LogMeln.

' Sugerencia: Puede encontrar facilmente los scripts que utilice con més frecuencia convirtiéndolos
en favoritos. Haga clic en el icono de estrella que aparece junto al script que desea convertir en
favorito.

El script aparecerd en la lista Scripts favoritos.

gl Customer X 13:38 gl Mr Jack Black 11:13

Escritorio de cliente Gestor de archivos Informacidn del sistema Reiniciar Scripts Acceso desatel

Scripts favoritos:  Windows Script  Useful Script 1 Useful Script 2

No se ha seleccionado ningtin script
Buscar scripts

Seleccione en la lista para mostrar los detalles o implementar
el script

La lista Scripts favoritos puede contener un maximo de cinco scripts.

Coémo implementar un script
Siga este procedimiento para implementar un script durante una sesion activa.
Despliegue de scripts debe estar habilitado en el nivel del grupo de técnicos en el Centro de

administracién.

1. Haga clic en la ficha Scripts.
Aparece una lista de los scripts disponibles.

2. Seleccione el script que desee implementar.

3. Haga clic en Implementar.
Se despliega el script.

W Recordar: La ejecucién manual de un script incrustado requiere el ajuste del permiso Ejecutar
scripts incrustados en el Centro de administracion.

Los administradores configuran los scripts incrustados en el Centro de administracion.

Despliegue de Calling Card de Rescue

Despliegue de Calling Card en el ordenador de un cliente
Instale la Calling Card en el PC del cliente desde la Consola de técnico.

Requisitos:

- El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para desplegar la funcién Calling Card.
- Un administrador de Rescue debe haber ya aplicado una Calling Card al grupo de técnicos del agente
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- La sesidn debe estar activa
- La funcién Calling Card no se puede desplegar en un Mac

1. Haga clic en la ficha Calling Card.
2. Seleccione una de las opciones siguientes:

- Seleccione Abrir Calling Card inmediatamente después de la instalacién si quiere que la
aplicacion Calling Card se ejecute una vez que se haya instalado correctamente en el ordenador
del cliente

« Seleccione Abrir Calling Card cada vez que se inicie el dispositivo remoto si quiere que la
aplicacion Calling Card se abra cada vez que se inicie el dispositivo de destino

' Sugerencia: Los clientes pueden eliminar este ajuste en Configuracién > ficha General de
la Calling Card.

3. Haga clic en Instalacién de Calling Card.
Se despliega y ejecuta el instalador de la funcién Calling Card. Es posible que el cliente reciba un
aviso para otorgarle permiso para desplegar el instalador. De ser asi, pida al cliente que acepte.

Una vez finalizada la instalacion, el cliente podrd iniciar sesiones a través de la funcién Calling Card.
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Asistencia técnica para dispositivos moviles

Acerca de LogMeln Rescue+Mobile

Gracias a LogMeln Rescue+Mobile, los técnicos de asistencia remota pueden conectarse y solucionar
rapidamente los problemas de las plataformas de Smartphones mas comunes de hoy en dia como si
tuvieran el dispositivo en sus propias manos. El producto es compatible con dispositivos Apple iOS,
Android y BlackBerry.

El complemento Rescuet+Mobile le ayudard a reducir costes, ahorrar tiempo, aumentar la resolucién
de problemas en la primera llamada y a utilizar su teléfono inteligente o tableta.

Caracteristicas principales:

- Control remoto de la mayoria de plataformas de smartphone lideres

- Tecnologia de asistencia técnica de probada eficacia

« Menores costes de asistencia

- Mayor satisfacciéon del cliente

- Adopcién mas veloz de nuevos servicios

« Mayor cantidad de soluciones en la primera llamada y menor cantidad de devoluciones de dispositivos
a los que no se les encontraron errores

- La capacidad de solucionar las complicaciones de sus clientes mas valiosos

- Menos lineas de asistencia en las tiendas

Acerca de Click2Fix

La ficha Click2Fix ofrece a los técnicos diversas herramientas para el analisis y la resolucion de los
problemas méas comunes a los que deben enfrentarse los clientes de dispositivos méviles.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para usar Click2Fix para dispositivos moviles.

La ficha de Click2Fix se abre de forma predeterminada en todas aquellas sesiones que se mantienen
con dispositivos moviles.

Widget Notas

La barra de informacién |La Barra de informacion, de color azul, muestra informacion bdasica sobre
y la barra de aviso el dispositivo (fabricante, modelo del dispositivo, nimero de teléfono).

La Barra de aviso, de color rojo, resalta aspectos importantes o elementos
de accién. Muestra, por ejemplo, informacion sobre la bateria, aplicaciones
marcadas o firmware no actualizado.

Detectar aplicaciones marcadas: tras conectar a un dispositivo Android o
BlackBerry, la Consola de técnico realizard una comprobacion de
aplicaciones segun los pardmetros establecidos en un archivo XML cargado
al Centro de administracién.
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Widget

Red movil con
Transferencia de
configuracién de APN

Sistema

Accesos directos a web

Bateria

Conexiones

Vista del dispositivo

Navegacién rapida
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Notas

Detectar firmware no actualizado: tras conectar a un dispositivo Android
o BlackBerry, la Consola de técnico realizard automaticamente una
comprobacion del firmware del dispositivo segun las propiedades de SO
definidas en un archivo cargado al Centro de administracién. El archivo
puede contener también una URL al firmware actual.

Ver informacion de la red movil.

En dispositivos Android, BlackBerry y iOS también puede hacer clic en
Configuracién de red para enviar la configuracién de APN predefinida al
dispositivo del cliente. Sera el administrador el que ajuste la configuracion
disponible.

En los dispositivos Android, BlackBerry e iOS, podra ver informacién basica
del dispositivo del cliente. La informacidon mostrada podria variar segun la
plataforma y el dispositivo. Por ejemplo:

- Version del sistema

« NUmero de banda base

« NUmero de compilaciéon

« Almacenamiento interno

- Tarjeta SD

- IMEI

En los dispositivos Android, BlackBerry e iOS podra enviar iconos que
permiten al cliente acceder a contenido web desde su pantalla de inicio.
Serda el administrador el que ajuste los accesos directos disponibles.

En los dispositivos Android, BlackBerry e iOS, podra ver informacién
detallada de la bateria.

En los dispositivos Android y BlackBerry, podra también enviar aquellos
ajustes que ayuden a optimizar el uso de la bateria en el dispositivo del
cliente. Entre los ajustes podrian encontrarse los siguientes:

» Desactivar Wi-Fi

« Desactivar Bluetooth

« Desactivar GPS

« Cambiar configuracion de brillo

- Cambiar configuracion de limite de tiempo de la pantalla

En los dispositivos Android, BlackBerry e iOS, podra ver informacion sobre
las conexiones Bluetooth, GPS y Wi-Fi.

En los dispositivos Android y BlackBerry podrd, ademas, gestionar las
conexiones Bluetooth, GPS y Wi-Fi del dispositivo.

Vea la pantalla de los dispositivos compatibles (también conocido como
Vision remota). Amplie la imagen para dibujar en la pantalla. En esta opcién
también se puede iniciar el control remoto de los dispositivos compatibles.

En los dispositivos Android podra acceder a un destino concreto del
dispositivo movil del cliente.
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Widget Notas

URL directa En los dispositivos Android, BlackBerry e iOS, podra enviar a los clientes
URL predefinidas o personalizadas que se abren automaticamente en el
dispositivo.

Email En Android puede ver informacién de configuracion de las cuentas de

correo electrénico configuradas en la aplicaciéon de correo electrénico
predeterminada del dispositivo del cliente. También puede afiadir nuevas
cuentas.

En iOS puede afiadir nuevas cuentas de correo electrénico a la aplicacién
de correo electrénico predeterminada del dispositivo del cliente.

Aplicaciones En Android puede very gestionar las aplicaciones que faltan o no deseadas
(marcadas).
Procesos En Android puede ver los procesos y las aplicaciones que se estan

ejecutando en el dispositivo, asi como la cantidad de memoria que estan
usando. También puede cerrar los procesos y las aplicaciones en ejecucion
seleccionados.

W Recordar: Las funciones exactas que puede utilizar y las acciones que puede llevar a cabo

dependen de los permisos que le haya otorgado el administrador de Rescue. Si un widget concreto
estd inactivo (atenuado), puede que no tenga los permisos necesarios para utilizarlo.

Conectar a un dispositivo movil

Cdémo iniciar una sesién mévil mediante un SMS

El agente debera contar con una licencia del complemento RescuetMobile activa.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para iniciar sesiones privadas.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para utilizar el método de conexién SMS.

1.

En la barra de herramientas de Sesién, haga clic en Nueva sesién.
Aparece la ventana Crear nueva sesion.

. Escriba el nombre u otro identificador del cliente en el campo Nombre.

Utilizard este nombre para identificar la sesién en la ficha Sesiones activas y en la Lista de sesiones.
Haga clic en Enviar SMS (Send SMS).

Si conoce la plataforma del cliente puede optar por configurar manualmente la plataforma del
dispositivo mediante la lista desplegable del cuadro de didlogo Crear nueva sesion. Es posible que
sea necesaria la deteccién manual si la configuracién del navegador local impidiese la deteccién
automatica.

Aparecerd un cuadro de confirmacion donde se detalla el nimero de teléfono y el cédigo PIN que
se ha enviado al cliente en el mensaje SMS (texto).

El cliente abre el mensaje SMS.
El cliente hace clic para descargar el applet, siempre que no esté ya instalado.

P," Nota: El procedimiento de descarga puede variar en funcién del sistema operativo del cliente.
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5.

Responda a la sesién seleccionadndola en la lista de sesiones y haciendo clic en Iniciar.
El estado del cliente cambiara a Activo.

Como iniciar una sesion movil a través del cédigo PIN
Siga este procedimiento para conectarse a un cliente usando un cédigo PIN.

El agente debera contar con una licencia del complemento Rescue+Mobile activa.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para iniciar sesiones privadas.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para utilizar el método de conexion Cédigo PIN.

1.

En la barra de herramientas de Sesion, haga clic en Nueva sesion.
Aparece la ventana Crear nueva sesion.

. Escriba el nombre u otro identificador del cliente en el campo Nombre.

Utilizara este nombre para identificar la sesidon en la ficha Sesiones activas y en la Lista de sesiones.
Seleccione la ficha Cédigo PIN.

Haga clic en Crear cédigo PIN.
Rescue genera un cédigo PIN de 6 cifras y lo muestra en la ventana Generar nueva sesién y en el
Registro de sesion.

Pida al cliente que se dirija al sitio de introduccién del cédigo PIN:

- En aquellos dispositivos que utilizan la aplicacién Rescue+Mobile el usuario inicia la aplicacion
para ver la pantalla de introduccién de cédigo PIN.

- Enlos dispositivos que no disponen de la aplicacién Rescue+Mobile, el sitio de introduccion de
cédigo PIN es oty.com o rescuemobile.com

El cliente introduce el PIN.
El cliente hace clic para descargar el applet, siempre que no esté ya instalado.

'," Nota: El procedimiento de descarga puede variar en funcion del sistema operativo del cliente.

Responda a la sesién seleccionadndola en la lista de sesiones y haciendo clic en Iniciar.
El estado del cliente cambiara a Activo.

Ahora puede usar la Consola de técnico para ofrecer asistencia remota.

Coémo iniciar una sesion movil desde un vinculo y una herramienta de mensajeria

Siga este procedimiento para conectarse al dispositivo movil de un cliente usando un vinculo que le
envia a un cliente mediante un servicio de mensajeria o una herramienta relacionada.

68

El agente debera contar con una licencia del complemento Rescue+Mobile activa.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para iniciar sesiones privadas.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para utilizar el método de conexién Vinculo.

1.

En la barra de herramientas de Sesion, haga clic en Nueva sesién.
Aparece la ventana Crear nueva sesion.

Escriba el nombre u otro identificador del cliente en el campo Nombre.
Utilizara este nombre para identificar la sesion en la ficha Sesiones activas y en |a Lista de sesiones.

Seleccione la ficha Vinculo.

Haga clic en Copiar vinculo en el portapapeles.
El vinculo se copia en el portapapeles.
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5. Pegue el vinculo en la herramienta de mensajeria y envieselo al cliente.

6. El cliente hace clic en el vinculo del mensaje.
El cliente hace clic para descargar el applet, siempre que no esté ya instalado.

'," Nota: El procedimiento de descarga puede variar en funcion del sistema operativo del cliente.

7. Una vez completada la descarga, pida al cliente que haga clic en Ejecutar para ejecutar el applet.
Una vez instalado el applet, el estado del cliente cambiard de Conectando a Esperando.

8. Responda a la sesidon selecciondndola en la lista de sesiones y haciendo clic en Iniciar.
El estado del cliente cambiara a Activo.

Ahora puede usar la Consola de técnico para ofrecer asistencia remota.

La experiencia del cliente: el Applet mévil
;Qué puede hacer un cliente con un teléfono inteligente durante una sesién?

« Chat

- Ver un registro detallado de la sesién

- Permitir o denegar al técnico el derecho a realizar ciertas acciones
- Enviar archivos independientes a un técnico

- Cancelar una transferencia de archivos

- Finalizar el control remoto

- Finalizar la pantalla compartida

« Pausar uso compartido de pantalla (en Android y BlackBerry)

- Pausar visualizacion de pantalla (en Android y BlackBerry)

- Finalizar una sesion

* Nota: un usuario de iPhone puede usar el chat y permitir o rechazar el archivo de configuracion
de correo electrénico que envia el técnico durante una sesién de Instant Chat.

Controlar un dispositivo movil

Iniciar el control remoto desde Click2Fix

El agente debera contar con una licencia del complemento Rescue+Mobile activa.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para usar Click2Fix para dispositivos maéviles.
El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para iniciar sesiones de control remoto.

La sesion debe estar activa.

¢Qué dispositivos pueden controlarse?

- Debido a las restricciones de seguridad del sistema operativo Android, el Control remoto solo esta
disponible en los dispositivos con Android 2.3 o superior de Samsung, HTC, Motorola, Huawei, Sony,
Vertu, Kazam y LG, asi como en algunos dispositivos de Lenovo y Positivo.

- Los técnicos pueden ver la pantalla de cualquier dispositivo con Android 5.0 o superior sin tomar el
control (funcién conocida como Visién remota).
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1. Enla ficha Click2Fix bajo Vista del dispositivo, haga clic en Cambiar a control remoto en una
nueva ventana para abrir una ventana independiente.
Se abrird una nueva ventana en la que se mostrara el dispositivo del cliente.

2. Converse con el cliente y controle el dispositivo de forma remota.

« Utilice el teclado del ordenador con normalidad
- Utilice el ratdon para controlar el teclado del dispositivo movil

Al controlar de forma remota un dispositivo movil estan disponibles las siguientes funciones:

Android
Pizarra Si
Puntero laser Si

Captura de pantalla |Si

Grabacion de Si
pantalla

BlackBerry Apple iOS
Si Si

Si Si

Si Si

Si No

3. Haga clic en Finalizar en la barra de herramientas de sesion para terminar la sesién.

Control remoto desde Pantalla de cliente

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para usar la visualizacién clésica para dispositivos

moviles.

¢Qué dispositivos pueden controlarse?

- Debido a las restricciones de seguridad del sistema operativo Android, el Control remoto solo esta
disponible en los dispositivos con Android 2.3 o superior de Samsung, HTC, Motorola, Huawei, Sony,
Vertu, Kazam y LG, asi como en algunos dispositivos de Lenovo y Positivo.

- Los técnicos pueden ver la pantalla de cualquier dispositivo con Android 5.0 o superior sin tomar el

control (funcién conocida como Visién remota).

1. En la ficha Pantalla de cliente, haga clic en Iniciar el control remoto para activar el control remoto.
Si estd disponible, verd una simulacion del dispositivo del cliente. Si no lo est4, vera la simulacion

genérica.

2. Converse con el cliente y controle el dispositivo de forma remota.

- Utilice el teclado del ordenador con normalidad
. Utilice el ratén para controlar el teclado del dispositivo movil

Al controlar de forma remota un dispositivo movil estan disponibles las siguientes funciones:

Android
Pizarra Si
Puntero laser Si

Captura de pantalla |Si

Grabacién de Si
pantalla

BlackBerry Apple iOS
Si Si

Si Si

Si Si

Si No

3. Haga clic en Finalizar en la barra de herramientas de sesién para terminar la sesién.
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Visiéon remota (sin control remoto)

Con la Vision remota, los técnicos pueden ver la pantalla del dispositivo de un cliente con Android 5.0
O superior sin tomar el control.

- En la ficha Click2Fix o Pantalla de cliente, bajo Vista del dispositivo, haga clic en el botén de
reproduccion ("ver el dispositivo del cliente").
La pantalla del dispositivo del cliente se muestra en la seccién Vista del dispositivo.

Navegacion rdpida: acceder a destinos concretos de un dispositivo movil

Click2Fix ofrece el widget Navegacion rapida, que permite a los técnicos acceder a ajustes o destinos
concretos del dispositivo del cliente.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para usar Click2Fix para dispositivos moviles.

La sesién debe estar activa.

- Enlaficha Click2Fix, bajo Navegacion rapida, haga clic en el destino que desee abrir en el dispositivo
del cliente.

¢No encuentra el que necesita? Haga clic en Mas... para acceder a una lista de todos los elementos
de destino disponibles.

' Sugerencia: Ancle sus elementos favoritos al widget.

El destino seleccionado se abrird en el dispositivo del cliente.

Ejemplos de Navegacion rapida

Con control remoto. Esta controlando el dispositivo del cliente y desea cambiar la
configuracion de privacidad. En lugar de tener que hacer clic para acceder hasta
los ajustes de privacidad, hace clic en el elemento de destino de Navegacion rapida
Privacidad. Vera que el destino "Ajustes de privacidad" se abre en el dispositivo
del cliente.

Sin control remoto. Desea guiar al cliente hasta los ajustes de privacidad de su
dispositivo movil. En lugar de tener que ir indicando al cliente cémo acceder a los
ajustes de privacidad, tan solo tendra que hacer clic en el elemento de destino de
Navegacion rapida Privacidad. En el dispositivo del cliente se abrira el destino
"Ajustes de privacidad". Ahora podra indicar al cliente que cambie el ajuste que
desee.

Gestionar la configuracion de un dispositivo movil

Gestionar la configuracion de un dispositivo moévil con Click2Fix

Los widgets especializados de la ficha Click2Fix ofrecen a los técnicos una solucién rapida y sencilla
para la gestién de la configuracion del dispositivo movil del cliente.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para usar Click2Fix para dispositivos méviles.

La sesidon debe estar activa.
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Coémo enviar configuraciéon de APN a un dispositivo movil

Esta funcion esta disponible Unicamente cuando se ha definido la configuracion en el Centro de
administracion.

1. Haga clic en la ficha Click2Fix.
Apareceran los widgets de Click2Fix.

2. En el widget Red mdvil, haga clic en Configuracion de red
Aparecera la lista de configuracion de APN predefinida disponible.

3. Elija la configuracién predefinida de APN que desee y haga clic en Enviar.
La configuracién de APN seleccionada se transferira al dispositivo movil del cliente.

Coémo enviar iconos de acceso directo a web

Con el widget Accesos directos a web un técnico podra enviar un icono de acceso directo a web al
dispositivo del cliente, lo que le permitird acceder de una forma rapida y sencilla a los sitios méas
frecuentados.

Esta funcion estd disponible inicamente cuando se ha definido la configuracién en el Centro de
administracion.

1. Haga clic en la ficha Click2Fix.
Aparecerén los widgets de Click2Fix.

2. En el widget Accesos directos a web, haga clic en Inicio.
Aparecerd la lista de accesos directos a web predefinidos disponibles.

3. Elija el acceso directo a web predefinido que desee y haga clic en Enviar.
El icono de acceso directo a web seleccionado se enviard e instalara en el dispositivo del cliente.

Coémo enviar URL directas
Los técnicos podrédn enviar URL predefinidas o personalizadas que se abrirdn automaticamente en el
navegador predeterminado de su dispositivo movil.

Como enviar una URL personalizada

1. Haga clic en la ficha Click2Fix.
Apareceran los widgets de Click2Fix.

2. En el widget URL directa, escriba la URL personalizada en la ventana escriba aqui la URL.

3. Haga clic en Enviar URL personalizada.
La URL personalizada se abrird automaticamente en el navegador predeterminado del dispositivo
del cliente.

Como enviar una URL predefinida

1. Haga clic en la ficha Click2Fix.
Aparecerén los widgets de Click2Fix.

2. En URL directa, haga clic en Seleccione otra URL predefinida....
Aparecerd una lista de las URL predefinidas.

3. Seleccione la URL que desee y haga clic en Enviar.

v Sugerencia: Sila URL que desea enviar se encuentra en la lista Elementos enviados
recientemente, seleccidnela y haga clic en Enviar.
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La URL predefinida seleccionada se abrird automaticamente en el navegador predeterminado del
dispositivo del cliente.

Coémo enviar URL ajustes de optimizacion de la bateria
En los dispositivos Android y BlackBerry, los técnicos podran enviar ajustes que ayuden a optimizar el
uso de la bateria en el dispositivo del cliente.

1. Haga clic en la ficha Click2Fix.
Aparecerén los widgets de Click2Fix.

2. En el widget Bateria, haga clic en Optimizar uso de la bateria.
Se mostrara la ventana Optimizar uso de la bateria.
3. Elija entre las acciones disponibles y haga clic en Aplicar configuracion.

« Desactivar Wi-Fi

« Desactivar Bluetooth

« Desactivar GPS

. Cambiar configuracién de brillo de la pantalla
- Definir tiempo de espera de la pantalla

Coémo enviar configuracion de conexion rapida
Los técnicos podran activar y desactivar la conexién Bluetooth, GPS y Wi-Fi de los dispositivos Android
y Blackberry.

1. Haga clic en la ficha Click2Fix.
Aparecerén los widgets de Click2Fix.

2. En Conexiones, haga clic en el método de conexién que desee activar o desactivar.
El método de conexion seleccionado se activard o desactivara en el dispositivo del cliente.

Coémo gestionar las aplicaciones que faltan y no deseadas

Esta funcion solo estard activa cuando la lista del Comprobador de aplicaciones se haya cargado al
Centro de administracién, en Ajustes globales > Configuracion del dispositivo mévil > Carga de
lista del Comprobador de aplicaciones.

1. Haga clic en la ficha Click2Fix.
Aparecerén los widgets de Click2Fix.

2. En el widget Aplicaciones, haga clic en Mostrar todas las aplicaciones.
Aparece la ventana Aplicaciones.
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O o T =

[

] Android System

Todo Faltan (0) Marcadas (0)

Titulo de la aplica t=

Basic Daydreams
6.0-2256973

5

Bluetooth MIDI Service
6.0-2256973

5

Bluetooth Share
6.0-2256973

5

. Calculator
5.2 (2256973)

[>]

3— Calendar
3k 5.2.5-106395923-release

android

Versidn 6.0-2256973
1= Fecha de instalacién 3/14/1970 &:28 PM
Usuario system (1000}
4 || SDK de destino 23
Directorio origen /systern/framework/framework-res.apk
= | Directorio de datos /d ata/systemn

Indicadores persistente, compatible con pantallas grandes,compatible con pantallas
normales,compatible con densidades de pantalla,compatible con pantallas
pequefias,sistema

Calendar Storage
6.0-2256973
Call Log Backup/Restore
6.0-2256973
Camera Iniciar aplicacion Copiar en portapapeles
Cerrar

3. Elija entre las siguientes opciones.

Opcion

Descripcion

Desinstalar una
aplicacion no
deseada

Esta funcion solo estara activa cuando la lista del Comprobador de aplicaciones
se haya cargado al Centro de administracion, en Ajustes globales >
Configuracion del dispositivo mévil > Carga de lista del Comprobador de
aplicaciones.

1. Haga clic en Marcadas.

Las aplicaciones marcadas en el dispositivo se mostraran en una lista.

2. Seleccione la aplicacién marcada que desee desinstalar, y haga clic en
Desinstalar aplicacién.

,’ Nota: Las aplicaciones preimplementadas no pueden desinstalarse del
dispositivo. En este caso se muestra el boton Desinstalar
actualizaciones. Esta accidén elimina la actualizacion mas reciente de la
aplicacion en cuestién.

Enviar URL de
aplicacion que
falta

1. Haga clic en Faltan en la ventana Aplicaciones.
Las aplicaciones que faltan en el dispositivo se mostraran en una lista.

2. Seleccione la aplicacién que falta sobre la que desea proporcionar ayuda
a su cliente, y haga clic en Enviar URL.

La URL predefinida para esta aplicacion en el Centro de administracién de
LogMeln Rescue se enviaré al dispositivo del cliente.
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Opcién Descripcién

? Sugerencia: De este modo puede, por ejemplo, enviar la URL de la
aplicacion de Google Play para facilitar al cliente la instalacion de la
aplicacion que falta.

Coémo cerrar procesos y aplicaciones en ejecucion
Los técnicos podréan cerrar las aplicaciones y los procesos que deseen para liberar memoria del
dispositivo y lograr un mayor rendimiento.

1. Haga clic en la ficha Click2Fix.
Aparecerdn los widgets de Click2Fix.

2. En el widget Procesos, haga clic en Mostrar todos los procesos.
Se muestra la ventana Procesos y, en ella, todos los procesos y aplicaciones que se encuentran en
ejecucion en el dispositivo.

3. Segln sidesea cerrar un proceso o una aplicacion en ejecucion, haga clic en Procesos o Aplicaciones
en ejecucion.

4. Seleccione el proceso o la aplicacién que desee cerrar, y haga clic en Cerrar seleccionados.
La aplicacion o el proceso seleccionado se cerraran en el dispositivo del cliente.

we=P Via rapida: En la pantalla de apertura del widget el técnico puede ver los cinco procesos y
aplicaciones en ejecucion con mayor consumo de memoria. Para cerrar cualquiera de ellos, lo
Unico que el técnico tiene que hacer es:

1. En la pantalla de apertura del widget, seleccione proceso o la aplicaciéon que desee cerrar.
2. Haga clic en Cerrar seleccionados.

v Sugerencia: Puede personalizar la informacién mostrada en la ventana Procesos. Si desea
seleccionar la informacion que se muestra, haga clic con el botén derecho del ratén sobre la fila
de encabezado de la tabla de la ventana Procesos y seleccione las categorias que desee ver.

Cémo afadir una nueva cuenta de correo electrénico
Los técnicos pueden afiadir nuevas cuentas de correo electrénico a la aplicacion de correo electrénico
predeterminada del dispositivo mévil del cliente.

1. Haga clic en la ficha Click2Fix.
Aparecerén los widgets de Click2Fix.

2. En el widget E-mail, haga clic en Afadir nueva cuenta IMAP/POP3.
Se mostrard la ventana Afadir nuevo e-mail.
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, |

Comience aqui Correo entrante Correo saliente

E-mail * Direccién del servidor * Direccién del servidor *

[ ] | ] | )
o ® [T ] pustosro [ ]

Contrasefia

Usar 55L Usar 55L
] Usar TLS Usar TLS
Nombre de la cuenta Aceptar todos los certificados Aceptar todos los certificados
Requiere autenticacién Requiere autenticacién
MNombre de usuario * MNombre de usuario *
Descripcion de la cuenta
Contrasefia * Contrasefia *
Prefijo de ruta IMAP Firma

Avisar cuando llegue un e-mail

Aplicar  Cerrar

* Obligatorio

3. Complete los campos.

4. Haga clic en Aplicar.

En la parte inferior de la ventana se muestra la notificacién Configuracion transferida. La
nueva cuenta de correo electrénico ya ha quedado configurada en el dispositivo del cliente.

we=P Viardpida: Si desea agilizar el proceso de configuracién, escriba en el campo E-mail la direccién
de correo correspondiente a la cuenta que desee afiadir. Haga clic en Recuperar configuracién
relativa al dominio. El widget E-mail rellenara automaticamente los campos de configuracién si
la cuenta corresponde a uno de los proveedores de correo electréonico mas conocidos. Lo Unico
que tendra que hacer es indicar la contrasefia de dicha cuenta de correo electrénico.

Enviar configuracion a un dispositivo movil desde Configuraciéon del dispositivo

76

Utilice la ficha Configuracion del dispositivo para cambiar la configuracion en el dispositivo movil del
cliente.

El agente debera contar con una licencia del complemento Rescue+Mobile activa.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para modificar la configuracién del dispositivo
movil.

En los sistemas Android y iOS se necesitan permisos adicionales en la ficha Configuracion del Centro
de administracion, bajo Configuracién del dispositivo movil.

La sesién debe estar activa.
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1. Enla Consola de técnico, seleccione la ficha Configuraciéon del dispositivo.
Se muestra la configuracién disponible.

2. Elija entre la configuracion disponible.

Plataforma Fichas disponibles

Android - Configuracion de Wi-Fi

- Configuracion del APN

i ) - .
0S - Configuracion de correo electrénico

- Configuracion de Exchange ActiveSync
- Configuracion de punto de acceso

« Configuracién de codigo de acceso

- Configuracién de restricciones

- Configuracién de clips web

- Configuracion de Wi-Fi

BlackBerr L. -
y - Configuracion de correo electrénico

3. Haga clic en Solicitar ajustes para ver la configuracion disponible en el dispositivo del cliente.

g Importante: La conexién Wi-Fi debe estar habilitada.

Se muestra la configuracién.
4. Haga clic en Desplegar ajustes.

W Recordar: La conexion Wi-Fi debe estar habilitada.

En la mayoria de sistemas operativos, los ajustes se aplican al dispositivo del cliente inmediatamente
después de su envio.

Q Importante: Es posible que a los clientes con iOS se les solicite la instalacién de un perfil.

Gestionar archivos de un dispositivo movil

Utilice el Gestor de archivos para transferir archivos de manera facil y segura entre su ordenador y el
dispositivo del cliente.

Plataformas compatibles:

- Android
- BlackBerry
« No disponible para iOS

Otros requisitos:

- El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para iniciar el Gestor de archivos.
- La sesidn debe estar activa.
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1. En la ficha Gestor de archivos de la Consola de técnico, haga clic en Iniciar sesién de gestor de
archivos.

El cliente podria recibir un mensaje en el que puede aceptar o rechazar su solicitud de control del
dispositivo.. De ser asi, pida al cliente que la acepte.

Comienza la sesién del Gestor de archivos.

2. Utilice la barra de herramientas de Gestor de archivos para trabajar con los archivos y carpetas del
cliente.
Todas las demas fichas del espacio de trabajo permanecen disponibles.

3. Para finalizar la sesion del Gestor de archivos, haga clic en la X roja en la barra de herramientas de
Gestor de archivos.
Se cierra la sesion del Gestor de archivos, pero la sesién permanece activa.

* Nota: Podrad mover y eliminar archivos con el Gestor de archivos de la tarjeta SD del dispositivo,
pero no de sumemoria. En lo que respecta a la memoria del dispositivo solo podra copiar archivos
a su unidad local.

Trabajar con la informacion del sistema del dispositivo movil

Trabajar con informacion del sistema mévil desde Click2Fix

Ver informacién del sistema mévil desde Click2Fix

La ficha Click2Fix ofrece al técnico una herramienta practica desde la que analizar diversos aspectos
del dispositivo del cliente. Mediante widgets especializados, el técnico podra recuperar datos concretos
del dispositivo movil.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para usar Click2Fix para dispositivos méviles.

La sesidon debe estar activa.

La barra de informacién y la barra de aviso

Inmediatamente después del inicio de una sesidn, los técnicos ven parte de la informaciéon mas
importante sobre el dispositivo movil.

La Barra de informacién azul muestra informacién basica sobre el dispositivo. Por ejemplo:

« Fabricante
- Modelo del dispositivo
- NUimero de teléfono

La Barra de aviso, de color rojo, resalta aspectos importantes o elementos de accién. Por ejemplo:

- Informacién de la bateria (nivel de carga, temperatura)
- Aplicaciones que faltan y marcadas
« Firmware no actualizado o rooteado

La siguiente configuracién activa las advertencias de bateria:

Carga de bateria "Muy baja" <20%

Temperatura de la bateria en "Sobrecalentamiento" > 55 grados Celsius

78 Consola de técnico de LogMeln Rescue Guia de usuario



Comprobador de aplicaciones

Tras iniciar una sesién con un dispositivo Android o BlackBerry, la Consola de técnico realiza una
comprobacién de aplicaciones segun los pardmetros establecidos en un archivo XML cargado al Centro
de administracion.

Comprobador de firmware

Tras iniciar una sesién con un dispositivo Android, BlackBerry o0 iOS, la Consola de técnico comprueba
automaticamente el firmware del dispositivo seguln las propiedades del sistema operativo definidas en
un archivo cargado al Centro de administracién. El archivo puede contener también una URL al firmware
actual.

Informacién de la red mévil

En los dispositivos Android, BlackBerry e iOS, los técnicos podrén ver informacién del dispositivo del
cliente. En funcion de la plataforma, entre esta informacién podria incluirse:

« Operador doméstico
« Operador en roaming
« Tipo de conexién

- Fuerza de la sefial

El valor de Fuerza de la sefal estd determinado por la siguiente configuracion:

Alta ..-90 dBm
Media -100 ... -91 dBm
Baja -110 ... -101 dBm
Muy baja - 111 dBm e inferior

Informacioén del sistema

En los dispositivos Android, BlackBerry e iOS, los técnicos podran ver informacién bésica del sistema
del dispositivo del cliente. En funcion de la plataforma, entre esta informacién podria incluirse:

- Version del sistema

- NUmero de banda base

« NUmero de compilacién

-« Memoria

« Almacenamiento interno

- Tarjeta SD

- IMEI

Informacién de conexién

Los técnicos podran ver el estado de la conexidn Bluetooth, de GPS y de la conexion Wi-Fi.

Informacién de estado de la bateria

En los dispositivos Android, BlackBerry e iOS, los técnicos podran ver informacién detallada de la
bateria.

Copyright © 2020 LogMeln, Inc. 79



Informacioén de procesos

Los técnicos pueden ver los procesos y las aplicaciones que se estdn ejecutando en un dispositivo
Android, y consultar la cantidad de memoria que estan utilizando.

Informacién de aplicaciones

Esta funcion solo estard activa cuando la lista del Comprobador de aplicaciones se haya cargado al
Centro de administracién, en Ajustes globales > Configuracion del dispositivo mévil > Carga de
lista del Comprobador de aplicaciones.

Tras conectar a un dispositivo Android, la Consola de técnico realizard una comprobacion de aplicaciones
que faltan o no deseadas (marcadas) segun los pardmetros establecidos en un archivo XML cargado
al Centro de administracién.

Informacién de e-mail

Los técnicos pueden puede ver informacion de configuracién de las cuentas de correo electrénico
configuradas en la aplicacién de correo electrénico predeterminada del dispositivo del cliente.

En el widget se muestran las cuentas de correo electrénico configuradas en la aplicacién de correo
electrénico predeterminada del dispositivo del cliente. Haga clic en el icono de ojo que aparece junto
a la cuenta de la que desea ver los pardmetros de configuracion.

Trabajar con informacion del sistema movil desde la ficha Informacion del sistema
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Coémo ver informacion general del sistema de un dispositivo mévil
El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para ver informacion del sistema.

La sesién debe estar activa.

1. En la ficha Informacién del sistema, haga clic en Panel de mandos.
Se mostrard el Panel de mandos de informacion del sistema.

2. Haga clic en Solicitar informacién para recuperar los datos del dispositivo del cliente.
El cliente podria recibir un mensaje en el que puede aceptar o rechazar su solicitud.

3. Esta disponible la siguiente informacién de solo visualizacién, en funcién del sistema operativo del
cliente.

Android BlackBerry Apple iOS
Informacién del sistema Si Si Si
SO Si Si Si
Ruta predeterminada del navegador | No No No
Modelo del dispositivo Si Si Si
Pantalla del dispositivo Si Si Si
PIN del dispositivo No Si No
Configuracion regional y zona No Si No

horaria
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Coémo ver informacién de CPU de un dispositivo mévil
El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para ver informacion del sistema.

La sesién debe estar activa.

1. En la ficha Informacién del sistema, haga clic en Panel de mandos.
Se mostrard el Panel de mandos de informacién del sistema.

2. Haga clic en Solicitar informacion para recuperar los datos del dispositivo del cliente.
El cliente podria recibir un mensaje en el que puede aceptar o rechazar su solicitud.

3. Esta disponible la siguiente informacién de solo visualizacién, en funcién del sistema operativo del
cliente.

Android BlackBerry Apple iOS

Informaciéon de CPU No No No

Coémo ver informaciéon de memoria de un dispositivo mévil
El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para ver informacién del sistema.

La sesidon debe estar activa.

1. En la ficha Informacién del sistema, haga clic en Panel de mandos.
Se mostrard el Panel de mandos de informacién del sistema.

2. Haga clic en Solicitar informacién para recuperar los datos del dispositivo del cliente.
El cliente podria recibir un mensaje en el que puede aceptar o rechazar su solicitud.

3. Esta disponible la siguiente informacion de solo visualizacion, en funcién del sistema operativo del
cliente.

Android BlackBerry Apple iOS

Informaciéon de memoria Si Si Si

Coémo ver informacion de red e inalambrica de un dispositivo movil
El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para ver informacion del sistema.
La sesion debe estar activa.

1. En la ficha Informacion del sistema, haga clic en Panel de mandos.
Se mostrara el Panel de mandos de informacion del sistema.

2. Haga clic en Solicitar informacion para recuperar los datos del dispositivo del cliente.
El cliente podria recibir un mensaje en el que puede aceptar o rechazar su solicitud.

3. Esté disponible la siguiente informacién de solo visualizacién, en funcién del sistema operativo del

cliente.

Android BlackBerry Apple iOS
Informacion inaldmbricay dered | Si Si No
Fabricante de la radio No No No
Numero de teléfono Si Si No
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Android BlackBerry Apple iOS

NuUmero de serie/IMEI Si Si No
Ndmero del suscriptor Si Si No
Operador actual Si Si No
Tipo de conexién de red Si Si No
(GSM/CDMA)

Fuerza de la sefial No Si No

Coémo ver la informacién de bateria y de consumo energético de un dispositivo mévil
El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para ver informacién del sistema.

La sesidon debe estar activa.

1. En la ficha Informacién del sistema, haga clic en Panel de mandos.
Se mostrard el Panel de mandos de informacién del sistema.

2. Haga clic en Solicitar informacién para recuperar los datos del dispositivo del cliente.
El cliente podria recibir un mensaje en el que puede aceptar o rechazar su solicitud.

3. Esta disponible la siguiente informacion de solo visualizacién, en funcién del sistema operativo del
cliente.

Android BlackBerry Apple iOS
Informacion de la bateria Si Si Si
Fuente de alimentacion Si Si Si
Estado de carga Si Si Si
Alimentacién/duracién restante Si Si Si
Voltaje Si Si No
Agotamiento de bateria actual No No No
Agotamiento de bateria medio No No No
Temperatura Si Si No
Quimica Si No No
Estado de carga del sistema de No No No

respaldo

Coémo ver informacion del almacenamiento de un dispositivo mévil
El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para ver informacion del sistema.

La sesién debe estar activa.

1. En la ficha Informacion del sistema, haga clic en Panel de mandos.
Se mostrara el Panel de mandos de informacion del sistema.

2. Haga clic en Solicitar informacion para recuperar los datos del dispositivo del cliente.
El cliente podria recibir un mensaje en el que puede aceptar o rechazar su solicitud.
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3. Esta disponible la siguiente informacion de solo visualizacién, en funcién del sistema operativo del
cliente.

Android BlackBerry Apple iOS

Almacenamiento/unidad de disco |Si Si Si

Coémo ver los 5 procesos principales de un dispositivo movil
El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para ver informacion del sistema.

La sesién debe estar activa.

1. En la ficha Informacién del sistema, haga clic en Panel de mandos.
Se mostrard el Panel de mandos de informacion del sistema.

2. Haga clic en Solicitar informacién para recuperar los datos del dispositivo del cliente.
El cliente podria recibir un mensaje en el que puede aceptar o rechazar su solicitud.

3. Esta disponible la siguiente informacién de solo visualizacién, en funcién del sistema operativo del
cliente.

Android BlackBerry Apple iOS

5 procesos principales No No Si

Coémo ver los procesos del sistema que se encuentran en ejecucion en un dispositivo mdévil
El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para ver informacion del sistema.

La sesién debe estar activa.
Plataformas compatibles:

- Android
- BlackBerry
«i0S

1. En la ficha Informacién del sistema, haga clic en Procesos.

2. Para recuperar los datos del dispositivo del cliente, haga clic en Solicitar informacién de proceso.
El cliente podria recibir un mensaje en el que puede aceptar o rechazar su solicitud.

Se mostraran todos los procesos que se encuentren en ejecucion en el dispositivo.

Coémo finalizar un proceso de un dispositivo movil
El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para ver informacion del sistema.

La sesién debe estar activa.
Plataformas compatibles:

« Android

1. En la ficha Informacién del sistema, haga clic en Procesos.
2. Para finalizar el proceso seleccionado en el dispositivo del cliente, haga clic en Finalizar proceso.

El proceso seleccionado se cerrara en el dispositivo del cliente.
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Coémo ver los servicios registrados en un dispositivo mévil
El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para ver informacion del sistema.

La sesién debe estar activa.
Plataformas compatibles:

- Android
- BlackBerry (libros de servicio)
« No disponible para iOS

1. En la ficha Informacién del sistema, haga clic en Servicios.

2. Pararecuperar los datos del dispositivo del cliente, haga clic en Solicitar informacién de servicios.
El cliente podria recibir un mensaje en el que puede aceptar o rechazar su solicitud.

Se mostraran todos los servicios registrados en el dispositivo.

Coémo ver las aplicaciones instaladas en un dispositivo movil
El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para ver informacion del sistema.

La sesién debe estar activa.
Plataformas compatibles:

- Android
- BlackBerry (libros de servicio)
« No disponible para iOS

1. En la ficha Informacién del sistema, haga clic en Aplicaciones.

2. Pararecuperar los datos del dispositivo del cliente, haga clic en Solicitar informacién de aplicaciones.
El cliente podria recibir un mensaje en el que puede aceptar o rechazar su solicitud.

Se mostraran todas las aplicaciones instaladas en el dispositivo.

Coémo iniciar una aplicacién de un dispositivo movil
El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para ver informacion del sistema.

La sesién debe estar activa.
Plataformas compatibles:

« Android

1. En la ficha Informacién del sistema, haga clic en Aplicaciones.
2. Para iniciar una aplicacion en el dispositivo del cliente, haga clic en Iniciar aplicacion.

La aplicacion estd en ejecucién en el dispositivo del cliente.

Coémo desinstalar una aplicacion de un dispositivo movil
El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para ver informacion del sistema.

La sesién debe estar activa.
Plataformas compatibles:

- Android

1. En la ficha Informacién del sistema, haga clic en Aplicaciones.
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2. Para desinstalar una aplicacion del dispositivo del cliente, haga clic en Desinstalar aplicacion.

La aplicacion se desinstalard del dispositivo del cliente.

Coémo ver eventos recientes de un dispositivo mévil: Logcat
Vea informacién sobre aplicaciones, seguridad y eventos del sistema.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para ver informacion del sistema.

La sesién debe estar activa.
Plataformas compatibles:

« Android

1. En la ficha Informacién del sistema, haga clic en Logcat.
2. Para ver eventos recientes en el dispositivo del cliente, haga clic en Solicitar Logcat.

Logcat se abrird. La interfaz compuesta por fichas ofrece acceso a sucesos de aplicaciones recientes,
de seguridad y del sistema, y pueden ordenarse por nombre, fecha, origen, suceso, usuario y ordenador.

Asistencia técnica para dispositivos Android

En esta seccién se resume como puede utilizarse Rescue+Mobile para prestar asistencia técnica a
dispositivos Android.

W Recordar: El conjunto de funciones disponibles para el técnico se define a nivel de grupo, en el
Centro de administracién.

¢Qué dispositivos pueden controlarse?

- Debido a las restricciones de seguridad del sistema operativo Android, el Control remoto solo esta
disponible en los dispositivos con Android 2.3 o superior de Samsung, HTC, Motorola, Huawei, Sony,
Vertu, Kazam y LG, asi como en algunos dispositivos de Lenovo y Positivo.

« Los técnicos pueden ver la pantalla de cualquier dispositivo con Android 5.0 o superior sin tomar el
control (funcién conocida como Visién remota).

Aplicacion Rescue+Mobile para Android

El cliente debe disponer de la aplicacion RescuetMobile para Android. La aplicacion puede descargarse
de Google Play o accediendo al vinculo enviado por el técnico durante la conexién.

Métodos de conexidn

« SMS

« Cédigo PIN

- Vinculo y herramienta de mensajeria
« Email

' Sugerencia: Para obtener informacion detallada sobre el proceso de inicio de una sesién de
asistencia técnica remota desde dispositivos Android, consulte la guia LogMeln Rescue
Step-by-Step Connection Guide (Guia de conexion paso a paso de LogMeln Rescue, disponible
actualmente solo en inglés).

Copyright © 2020 LogMeln, Inc. 85


https://secure.logmeinrescue.com/welcome/Documents/Pdf.aspx?id=conn_guide
https://secure.logmeinrescue.com/welcome/Documents/Pdf.aspx?id=conn_guide
https://secure.logmeinrescue.com/welcome/Documents/Pdf.aspx?id=conn_guide

86

Ficha Click2Fix

La ficha Click2Fix ofrece a los técnicos diversas herramientas para el analisis y la resolucién de los
problemas méas comunes a los que deben enfrentarse los clientes de dispositivos méviles.

Los siguientes widgets estan disponibles en las sesiones de Rescue con dispositivos Android:

La barra de informaciony Vea informacion bésica sobre el dispositivo y problemas o elementos de

la barra de aviso
Red movil

Sistema

Accesos directos a web

Bateria

Conexiones

URL directa

Vista del dispositivo

Navegacion rapida

Procesos

Aplicaciones

Email

Ficha Pantalla de cliente

Inicie sesiones de control
remoto.

accion resaltados.
Vea informacion sobre la red mévil. Enviar ajustes de APN predefinidos.

Vea informacién bdasica sobre el dispositivo del cliente (versién del sistema,
numero de banda base, nimero de compilacién, IMEI, etc.).

Envie iconos que ofrecen al cliente acceso a contenido web desde su
pantalla de inicio.

Vea informacion detallada sobre la bateria y envie ajustes que ayudan a
optimizar el uso de la bateria.

Vea y gestione las conexiones Bluetooth, GPS y Wi-Fi de un dispositivo.

Envie a los clientes URL predefinidas o personalizadas que se abrirdn
automaticamente en su navegador predeterminado.

Vea una simulacion del dispositivo del cliente. Con los dispositivos
compatibles los técnicos podran también iniciar una sesién de control
remoto.

Acceda a un destino concreto del dispositivo mévil del cliente.

Consulte los procesos y las aplicaciones que se estan ejecutando en un
dispositivo Android, asi como la cantidad de memoria que estan usando.
Cierre los procesos y las aplicaciones en ejecucién seleccionados.

Vea y gestione aplicaciones que faltan o no deseadas (marcadas).

Vea informacion de configuracién de las cuentas de correo electrénico
configuradas en la aplicacién de correo electrénico predeterminada del
dispositivo del cliente. Aflada nuevas cuentas.

Vea y controle el dispositivo del cliente. En funcién de los permisos,
al controlar un dispositivo Android podrian estar disponibles también
las siguientes funciones:

« Chat

- Pizarra

« Puntero laser

- Captura de pantalla

« Grabacién de pantalla

Iniciar sesion de visualizacion Vea el dispositivo del cliente. En funcién de los permisos, al controlar

de pantalla

un dispositivo Android podrian estar disponibles también las siguientes
funciones:

- Pizarra
« Puntero laser
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Ficha Informacion del sistema

Panel de informacién La ficha Panel de mandos proporciona acceso a la siguiente informacion:

- Informacién del sistema (SO, nimero de banda base, nimero de
compilacién, modelo del dispositivo, etc.)

- Informacién de memoria

« Informacién inaldmbrica y de red

- Informacién sobre la bateria y el consumo energético

« Informacién de almacenamiento

Procesos Veay finalice procesos que se encuentren en ejecucion en el dispositivo del
cliente.

Servicios Vea servicios registrados en el dispositivo del cliente.

Aplicaciones Vea todas las aplicaciones instaladas en el dispositivo del cliente, inicie y

desinstale aplicaciones.

Logcat Vea eventos recientes del dispositivo del cliente.

Ficha Gestor de archivos

Transfiera archivos entre el cliente y el técnico.

Fichas Historial y Notas

Afada y edite notas Tome notas durante una sesién y gudardelas

Funciones de Historial y Notas Vea el registro de la sesidn y las notas tomadas durante la sesién
actual y anteriores mantenidas con el dispositivo actualmente en
sesion.

Asistencia técnica para dispositivos iOS

En esta seccién se resume cémo puede utilizarse Rescue+Mobile para prestar asistencia técnica a
dispositivos iOS (iPhone, iPad, iPod touch).

Recordar: El conjunto de funciones disponibles para el técnico se define a nivel de grupo, en el
Centro de administracion.

Aplicacion Rescue+Mobile para iOS
Para poder disfrutar de una experiencia completa, el dispositivo del cliente debe estar ejecutando la
aplicacion RescuetMobile para iOS, que el cliente debe descargar del App Store.

Cuando el cliente dispone de la aplicacidon Rescue para iOS, los técnicos con Rescue+Mobile pueden
enviar los ajustes de configuracién y ver informacion del sistema. De lo contrario, la sesién podra
ejecutarse en Safari con Instant Chat, aunque este método solo permite al técnico enviar los ajustes
de configuracién.

Métodos de conexion
- SMS

Copyright © 2020 LogMeln, Inc. 87



88

. Cédigo PIN

« Vinculo y herramienta de mensajeria

« Email

' Sugerencia: Para obtener informacion detallada sobre el proceso de inicio de una sesién de
asistencia técnica remota desde dispositivos iOS, consulte la Guia de conexion paso a paso de

LogMeln Rescue.

Ficha Click2Fix

La ficha Click2Fix ofrece a los técnicos diversas herramientas para el analisis y la resolucién de los
problemas mds comunes a los que deben enfrentarse los clientes de dispositivos méviles.

Los siguientes widgets estan disponibles en las sesiones de Rescue con dispositivos iOS que dispongan

de la aplicacién:

La barra de informacion y la

barra de aviso

Red moévil

Sistema

Accesos directos a web

Bateria
Conexiones

URL directa

Procesos

Email

Ficha Pantalla de cliente

Inicie sesiones de control
remoto.

Iniciar sesién de visualizacion

de pantalla

Vea informacion basica sobre el dispositivo y problemas o elementos
de accidn resaltados.

Vea informacion sobre la red moévil. Enviar ajustes de APN
predefinidos.

Vea informacién basica del dispositivo del cliente.

Envie iconos que ofrecen al cliente acceso a contenido web desde
su pantalla de inicio.

Vea detalles sobre la bateria.
Vea las conexiones Bluetooth, GPS y Wi-Fi de un dispositivo.

Envie alos clientes URL predefinidas o personalizadas que se abriran
automaticamente.

Vea la cantidad de memoria disponible utilizada por los procesos y
las aplicaciones en ejecucion.

Aflada nuevas cuentas de correo electrénico a la aplicacién de correo
electrénico predeterminada.

Vea y controle el dispositivo del cliente. En funcién de los permisos,
al controlar un dispositivo con iOS podrian estar disponibles también
las siguientes funciones:

- Chat

- Pizarra

« Puntero laser

Vea el dispositivo del cliente. En funcién de los permisos, al visualizar
un dispositivo con iOS podrian estar disponibles también las siguientes
funciones:

« Pizarra
- Puntero laser
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Ficha Informacion del sistema

Panel de La ficha Panel de mandos proporciona acceso a la siguiente informacion:

informacién - Informacién del sistema (SO, Modelo del dispositivo, Pantalla del dispositivo)

« Informacién de memoria

« Informacién inaldmbrica y de red

- Informacién sobre la bateria y el consumo energético
« Informacién de almacenamiento

« Procesos (5 principales por consumo de CPU)

Procesos Vea procesos que se encuentren en ejecucion en el dispositivo del cliente.

Ficha Configuracion del dispositivo

- Configuracion de correo electrénico

- Configuracion de Exchange ActiveSync
« Configuracién de punto de acceso

- Configuracién de cdédigo de acceso

- Configuracion de restricciones

- Configuracion de clips web

« Configuracién de Wi-Fi

Funciones de Historial y Notas

Afada y edite notas Tome notas durante una sesién y guardelas

Funciones de Historial y Notas Vea el registro de la sesién y las notas tomadas durante la sesion
actual y anteriores mantenidas con el dispositivo actualmente en
sesion.

Asistencia técnica para dispositivos BlackBerry

En funcién de los permisos definidos en el Centro de administracion, al conectarse a un dispositivo
BlackBerry estaran disponibles las siguientes funciones:

« Ficha Informacién del sistema

- Ficha Historial y notas

- Ficha Configuracién del dispositivo (configuracion del correo electrénico)
« Accesos directos

« Chat

- Términos de servicio del cliente (admin)

« Ficha Click2Fix

Como definir los permisos del dispositivo BlackBerry

En algunos casos, el applet movil funcionara Unicamente después de que el cliente le haya otorgado
los permisos de aplicacién correspondientes al applet. Pida al cliente que siga estas instrucciones.

'," Nota: Es posible que algunos clientes no puedan modificar la configuracién debido a una politica
de Tl de BlackBerry de administracién central.
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1. En funcién de la versién de BlackBerry OS que ejecute su dispositivo, realice una de las tareas
siguientes:

- Enaquellos dispositivos que ejecuten OS5 o una versidn anterior, haga clic en Aplicaciones en
las opciones del dispositivo. Si no encuentra el menu Aplicaciones, haga clic en Opciones
avanzadas > Aplicaciones.

- Enaquellos dispositivos que ejecuten OS6 o una version posterior, pulse Opciones > Dispositivo
> Gestion de aplicaciones.

2. Seleccione la aplicacién LogMeln Rescue.
3. Pulse la tecla Menu (Menu) y luego seleccione Edit Permissions (Editar permisos).
4. Defina los permisos siguientes en Allow (Permitir):

« Connections (Conexiones) > Carrier Internet, Company Network, Wi-Fi (Internet del operador,
Red de la empresa, Wi-Fi)

« Interactions (Interacciones) > Interprocess Communication, Device Settings Modification, Module
Management, Keystroke Injection, Screen Capturing, Security Timer Reset (Comunicacion entre
procesos, Modificacién de configuracion del dispositivo, Administracién de médulos, Inyeccion
de teclas, Captura de pantalla, Reinicio por temporizador de seguridad)

« User Data (Datos del usuario) > Files, Key Store (Archivos, Almacén de claves)

,"‘ Nota: Es posible que solo vea Conexiones, Interacciones y Datos de usuario como permisos.

' Sugerencia: Si un cliente tiene problemas con los permisos, puede acceder a la configuracién
de permisos durante el proceso de descarga del applet seleccionando Set application permissions
(Definir permisos para aplicaciones) antes de comenzar con la descarga. Por lo general, Rescue
define todos los permisos necesarios automaticamente, por lo que esta funcién se debe usar
Unicamente para solucionar problemas.

LogMeln Rescue is 0 Location {(GPS)

requesting changes to Company Mebwork

its application control Carrier Internat

permissions, sinteractions
Interprocess Commiusnication Allo
Device Settings Modification Allo
Media Access
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Despliegue inalambrico del applet en teléfonos inteligentes BlackBerry

Para obtener mas informacién, consulte el articulo de la base de conocimientos ;Como puedo configurar
LogMeln Rescue+Mobile a través de BlackBerry Enterprise Server (BES)?

Coémo desinstalar el applet de un dispositivo BlackBerry
Los clientes pueden seguir este procedimiento para desinstalar el applet mévil de un dispositivo
BlackBerry.

En dispositivos con BlackBerry OS5 o anterior, realice las siguientes tareas:

1. En el menu de Inicio, abra la pantalla Opciones.

2. Seleccione > Opciones avanzadas > Aplicaciones > LogMeln Rescue > Eliminar > Confirmar
eliminacioén.

® Nota: Es posible que Opciones avanzadas y Aplicaciones se encuentren al mismo nivel de
la pantalla Opciones.

Es posible que deba reiniciar.

En dispositivos con BlackBerry OS6 o posterior, realice las siguientes tareas:

1. En la pantalla Inicio, mantenga pulsado LogMeln Rescue .
2. Pulse Eliminar.

Acerca de la configuracién avanzada de conexion de BlackBerry
Los clientes de BlackBerry pueden acceder a una configuracién de conexion avanzada desde la pantalla
de ingreso del cddigo PIN. Esta funcion resulta Gtil para solucionar problemas de conexion con BES,
Wi-Fiy APN (si hay una configuracion de APN disponible en la red).

..-"'-'-__-'l""--.,

Exit
Connection Settings

Para cada tipo de conexidn, se pueden definir las siguientes opciones:

Deshabilitado El applet no intenta utilizar esta conexién

Habilitado El applet intenta utilizar esta conexién
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Forzada El applet intenta utilizar esta conexién primero (se puede definir como
Forced [Forzada] una Unica opcién en cada ocasién)

Para APN, el cliente puede introducir la configuracién APN del proveedor de servicios para la conexion
de Internet Direct TCP.
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Prestar asistencia técnica a través de Rescue Lens

Rescue Lens es la solucién de asistencia técnica en video de LogMeln con VolP integrada. Con Rescue
Lens, los técnicos de asistencia técnica pueden usar la cdmara del dispositivo movil de un cliente para
proporcionar una transmisién de cdmara en tiempo real a la Consola de técnico, con el fin de permitirles
ver la situacion real a la que se enfrenta el cliente y ayudarle a resolver complejos problemas de
instalacién, configuracién o solucion de problemas.

'," Restriccion: El audio de Lens no esta disponible en la versién de la Consola de técnico para
Mac.

Inicio de una sesion de Rescue Lens

Inicio de una sesion de Rescue Lens mediante codigo PIN
Siga este procedimiento para conectarse a un cliente usando un cédigo PIN.
El técnico inicia la sesion

Permisos necesarios:

« El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para iniciar sesiones de Rescue Lens.
- El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para iniciar sesiones privadas.
- El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para utilizar el método de conexién Cdédigo PIN.

1. Inicie sesién en la Consola de técnico.
2. Enla barra de herramientas de Sesién, haga clic en Nueva sesién.

Aparece la ventana Crear nueva sesion.
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Tipo de sesién

Estandar Rescue Lens

Name (opcional)

Custom Field 1 (opcicnal)
Custom Field 2 (opcional)

I )

Método de conexidn

&) Codigo PIN 2 Email || ¢® Vinculo & sms

Cree una URL y capiela en el portapapeles. Seguidamente, puede enviarse la URL al cliente mediante mensajeria
instantanea o e-mail.

Copiar vinculo en el portapapeles

Cerrar

3. Seleccione Rescue Lens como tipo de sesion.

4. Escriba el nombre o el identificador del cliente en el campo Nombre.
El nombre se muestra en la ficha Sesiones activas y en la Lista de sesiones.

5. Seleccione la ficha Cédigo PIN.

6. Haga clic en Crear cédigo PIN.
Se genera un cédigo PIN de 6 digitos que se muestra en la ventana Crear nueva sesién y en el
Registro de sesiones.

-,” Restriccién: El técnico solo puede gestionar las sesiones de Lens activas de una en una.

El cliente abre la aplicacién de Rescue Lens

Cuando tenga un PIN, asegurese de que el cliente tenga la aplicacién, ya que debe introducir el PIN
en la misma.

1. Pida al cliente que abra la aplicacidon de Rescue Lens, disponible en Google Play o App Store.

Puede que se muestre un tutorial al cliente. Puede elegir la opcién Omitir o Aceptar.
2. Se pedird al cliente que conceda acceso a la cAmara y el micréfono del dispositivo. Pidale que pulse
Aceptar.

3. Solicite al cliente que introduzca el PIN.
En este punto, la imagen de la cdmara podria ya mostrarse en el dispositivo mévil del cliente, pero
todavia no se transmite a la Consola de técnico.
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4. Pida al cliente que acepte el Contrato de licencia del usuario final.

El técnico presta asistencia técnica al cliente
La sesidén aparece en la Consola de técnico cuando el cliente abre la aplicaciéon Rescue Lens, introduce
un PIN valido y acepta el Contrato de licencia del usuario final.

Responda a la sesion selecciondndola en la lista de sesiones y haciendo clic en Iniciar.

@ Nueva sesién i) @

G s Name 10 sesion » Estado Tiempe  Canal Custom Field 1
o Customer X 1861911 En espera 00:35
RN ahnee B plelo Mr Jack Black 1861912 Activa 1252
@ Sesion 1861911 en espera
Y 125
Gestor de archivos Informacién del sistema Reiniciar 5
Iniciar sesién de control remoto Iniciar sesién de escritorio

El escritorio de Windows y los efectos visuales se deshabilitarin automaticamente al inicio de la sesiof

Comienza la sesion de asistencia técnica de Rescue Lens; se transmite una retransmisién de video
en tiempo real desde la cdmara del dispositivo del cliente hasta el técnico. El audio de Lens permite
que el cliente y el técnico se comuniquen por medio de una conexién VolP.

!‘ Restriccién: El audio de Lens no estd disponible en la versién de la Consola de técnico para
Mac.

@ MNueva sesién -fﬁ-l ® ﬂl]
Opciones  Herramientas Name 1D sesién 4 Estado Tiempo Canal Custom Field 1
Customer 1865116 Activa 1242
O & (BT Emp ey Customer 1865117 Adiva 094
@ Sesion 1865117 esta listo
© cus 1242 | % Customer 0914
ns 1= Historial y notas
% Pantalla completa - [100% = J §x Z -

correctamente.
El cliente ha enviado la
aplicacién al fon
El cliente ha traido la aplicacién

Escriba aquiy pulse Enter para
enviar
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Inicio de una sesion de Rescue Lens por SMS

96

Siga este procedimiento para conectarse a un cliente usando un SMS con un cédigo PIN.

El técnico inicia la sesion
Permisos necesarios:

« El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para iniciar sesiones de Rescue Lens.
- El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para iniciar sesiones privadas.
- El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para utilizar el método de conexién SMS.

1. Inicie sesién en la Consola de técnico.
2. Enla barra de herramientas de Sesién, haga clic en Nueva sesién.

Aparece la ventana Crear nueva sesién.

© s e =

Tipo de sesién

Estandar i Rescue Lens

Name (opcional)

Custom Field 1 (opcicnal)
Custom Field 2 (opcional)

I )

Método de conexidn

&) Codigo PIN & Email || ¢® Vinculo & sms

Cree una URL y capiela en el portapapeles. Seguidamente, puede enviarse la URL al cliente mediante mensajeria
instantanea o e-mail.

Copiar vinculo en el portapapeles

Cerrar

3. Seleccione Rescue Lens como tipo de sesion.

4. Escriba el nombre o el identificador del cliente en el campo Nombre.
El nombre se muestra en la ficha Sesiones activas y en la Lista de sesiones.

5. Seleccione la ficha SMS.

6. Escriba el nimero de teléfono del cliente en el campo Para: (To:).
El SMS con el cédigo PIN se enviard a este niumero de teléfono.

7. Haga clic en Enviar SMS (Send SMS).

Se genera un cédigo PIN de 6 digitos y se envia al cliente en un SMS. El cédigo también aparece
en la ventana Crear nueva sesion.
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'," Restriccion: El técnico solo puede gestionar las sesiones de Lens activas de una en una.

El cliente abre la aplicaciéon de Rescue Lens
1. Pida al cliente que abra el SMS y pulse el vinculo para abrir la aplicacion de Rescue Lens.

VN

O

> Nota: Sila aplicacion de Rescue Lens no estd instalada en el dispositivo del cliente, se le
redirigird a Google Play o App Store para que instale la aplicacién.

'," Nota: El procedimiento de descarga puede variar en funcion del sistema operativo del cliente.

Puede que se muestre un tutorial al cliente. Puede elegir la opcién Omitir o Aceptar.

2. Se pedird al cliente que conceda acceso a la cdmara y el micréfono del dispositivo. Pidale que pulse
Aceptar.
En este punto, la imagen de la cdmara podria ya mostrarse en el dispositivo mévil del cliente, pero
todavia no se transmite a la Consola de técnico.

3. Pida al cliente que acepte el Contrato de licencia del usuario final.

El técnico presta asistencia técnica al cliente
La sesion aparece en la Consola de técnico cuando el cliente abre la aplicacién de Rescue Lens y
acepta el Contrato de licencia del usuario final.

Responda a la sesidén selecciondndola en la lista de sesiones y haciendo clic en Iniciar.

GREmiE  HCms Name ID sesion « Estado Tiempo  Canal Custam Field 1
Customer X 1861911 En espera 00:35
8 5 © John Doe - Example Corp. MrJack Black 1861912 Activa 1252

@ Sesién 1861911 en espera
~ MrJack Black TG & x
40 P do ! applet i W) Mr Jack Black 12:52

Escritorio de cliente Gestor de archivas Informacién del sistema Reiniciar 5

Conectando con: controlfdev-
2pp02 3amiabs.net (192.168.2.66:443) Iniciar sesién de control remoto Iniciar sesién de escritorio
1:01 PM Conectado 2l applet (Elliptic
Curve Diffie-Hellman 2048 bits, ECDHE-

El escritorio de Windows y los efectos visuales se deshabilitarén automaticamente al inicio de la sesid

Comienza la sesion de asistencia técnica de Rescue Lens; se transmite una retransmisién de video
en tiempo real desde la cdmara del dispositivo del cliente hasta el técnico. El audio de Lens permite
que el cliente y el técnico se comuniquen por medio de una conexién VolP.

'," Restriccion: El audio de Lens no esta disponible en la version de la Consola de técnico para
Mac.
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@ Nueva sesién LT,'_\

T gE——— Nome Dsesién =« Estado
Customer 1365116 Activa

5 ¥ & John Doe - Example Corp.
B P P Customer 1865117 Activa

@ Sesion 1865117 estd listo

(=] 5 12:42 4 Customer 09:14

ns 12 Historial y notas

2% Pantalla completa «[100%

Escriba aquiy pulse Enter para
enviar

®

Tiempo
12:42
0214

Inicio de una sesion de Rescue Lens por e-mail
Siga este procedimiento para conectarse a un cliente usando un e-mail con un cédigo PIN.

98

El técnico inicia la sesion

Permisos necesarios:

1l

Canal

Custem Field 1

- El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para iniciar sesiones de Rescue Lens.
- El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para iniciar sesiones privadas.
- El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para utilizar el método de conexién por e-mail.

1. Inicie sesién en la Consola de técnico.

2. Enla barra de herramientas de Sesién, haga clic en Nueva sesién.

Aparece la ventana Crear nueva sesién.
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Tipo de sesién

Estandar Rescue Lens

Name (opcional)

I )

Custom Field 1 (opcicnal)

I )

Custom Field 2 (opcional)

I )

Método de conexidn

&) Codigo PIN & Email || ¢® Vinculo & sms

Cree una URL y capiela en el portapapeles. Seguidamente, puede enviarse la URL al cliente mediante mensajeria
instantanea o e-mail.

Copiar vinculo en el portapapeles

Cerrar

3. Seleccione Rescue Lens como tipo de sesion.

4. Escriba el nombre o el identificador del cliente en el campo Nombre.
El nombre se muestra en la ficha Sesiones activas y en la Lista de sesiones.

5. Seleccione la ficha Email.
6. Elija cémo quiere enviar el correo electrénico al cliente:

- Para utilizar su propia cuenta y cliente de correo electrénico, elija Enviar correo electrénico
desde mi cliente de correo electrénico predeterminado en este equipo.

- Para permitir que Rescue envie el correo electrénico, elija Enviar correo electrénico en mi
nombre a través de los servidores de LogMeln Rescue e introduzca una direccién vélida de
correo electrénico en el campo Para.

7. Haga clic en Enviar enlace por correo electrénico.
Se genera un codigo PIN de 6 digitos y se envia al cliente en un e-mail.

-,” Restriccion: El técnico solo puede gestionar las sesiones de Lens activas de una en una.

El cliente abre la aplicaciéon de Rescue Lens

1. Pida al cliente que abra el e-mail y pulse el vinculo para abrir la aplicacion de Rescue Lens.

> Nota: Sila aplicacién de Rescue Lens no estd instalada en el dispositivo del cliente, se le
redirigird a Google Play o App Store para que instale la aplicacién.
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’,"‘ Nota: El procedimiento de descarga puede variar en funcion del sistema operativo del cliente.

Puede que se muestre un tutorial al cliente. Puede elegir la opcién Omitir o Aceptar.

2. Se pedird al cliente que conceda acceso a la cdmara y el micréfono del dispositivo. Pidale que pulse

Aceptar.

En este punto, la imagen de la cdmara podria ya mostrarse en el dispositivo mévil del cliente, pero
todavia no se transmite a la Consola de técnico.

3. Pida al cliente que acepte el Contrato de licencia del usuario final.

El técnico presta asistencia técnica al cliente
La sesidn aparece en la Consola de técnico cuando el cliente abre la aplicacién de Rescue Lensy
acepta el Contrato de licencia del usuario final.

Responda a la sesién seleccionandola en la lista de sesiones y haciendo clic en Iniciar.

Mame 1D sesion « Estado
Customer X 1861911 En espera
Mr Jack Black 1861912 Activa

Opciones  Hemamientas
& 9 © John Doe - Eample Corp.

0 Sesion 1861911 en espera

al spple &) M Jack Black 1252

Escritorio de cliente 12 Gestor de archivos
1:01 PM Canectando con: controlfdev-
app02 3amlabs.net (192.168.2.66:443)
4 A Conectado al applet (Elliptic
Curve Diffie-Hellman 2048 bits, ECDHE-

Iniciar sesién de control remoto

Tiempo
00:35
12:52

Canal

Informacién del sistema

Iniciar sesion de escritorio

El escritorio de Windows y los efectos visuales se deshabilitardn automaticamente al inicio de la sesiél

Custom Field1

Reiniciar 5

Comienza la sesion de asistencia técnica de Rescue Lens; se transmite una retransmisién de video
en tiempo real desde la cdmara del dispositivo del cliente hasta el técnico. El audio de Lens permite
que el cliente y el técnico se comuniquen por medio de una conexion VolP.

’,"‘ Restriccién: El audio de Lens no estd disponible en la version de la Consola de técnico para

Mac.
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@ MNueva sesién LT"_\ ® UU

Opciones  Herramientas Mame 1D sesién . Estado Tiempo Canal Custom Field 1
Customer 1365116 Activa 1242
8 9 © John Doe - Ezmple Corp. Customer 1865117 Activa 0914
@ Sesion 1865117 estd listo
(=] 5 12:42 4 Customer 09:14
ns 2 Historial y notas
2% Pantalla completa «[100% F e e @) @k ¥ -

Escriba aquiy pulse Enter para
enviar

Inicio de una sesion de Rescue Lens mediante un vinculo y una herramienta de mensajeria

Siga este procedimiento para conectarse a un cliente usando un vinculo que le envia a un cliente
mediante un servicio de mensajeria o una herramienta relacionada.

El técnico inicia la sesion
Permisos necesarios:

- El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para iniciar sesiones de Rescue Lens.
- El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para iniciar sesiones privadas.
- El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para utilizar el método de conexién Vinculo.

1. Inicie sesién en la Consola de técnico.
2. Enla barra de herramientas de Sesién, haga clic en Nueva sesién.

Aparece la ventana Crear nueva sesién.
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,"‘ Restriccion: El técnico solo puede gestionar las sesiones de Lens activas de una en una.

© s e =

Tipo de sesién

Estandar Rescue Lens

Name (opcional)

I l
Custom Field 1 (opcicnal)
I l

Custom Field 2 (opcional)

I )

Método de conexidn

&) Codigo PIN 2 Email || ¢® Vinculo & sms

Cree una URL y capiela en el portapapeles. Seguidamente, puede enviarse la URL al cliente mediante mensajeria
instantanea o e-mail.

Copiar vinculo en el portapapeles

Cerrar

Seleccione Rescue Lens como tipo de sesion.

Escriba el nombre o el identificador del cliente en el campo Nombre.
El nombre se muestra en la ficha Sesiones activas y en la Lista de sesiones.

Seleccione la ficha Vinculo.
Haga clic en Copiar vinculo al portapapeles.

Se copia al portapapeles un vinculo especifico de esa sesién con el cédigo PIN. El vinculo también

aparece en la ventana Crear nueva sesion.
Pegue el vinculo en la herramienta de mensajeria y envieselo al cliente.

El cliente abre la aplicaciéon de Rescue Lens

1.

2.

102

Pida al cliente que abra el mensaje y pulse el vinculo o lo pegue en su navegador para abrir la

aplicacion de Rescue Lens.

> Nota: Sila aplicacion de Rescue Lens no estd instalada en el dispositivo del cliente, se le

redirigird a Google Play o App Store para que instale la aplicacién.

Puede que se muestre un tutorial al cliente. Puede elegir la opcién Omitir o Aceptar.

Se pedird al cliente que conceda acceso a la cdmara y el micréfono del dispositivo. Pidale que pulse

Aceptar.
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En este punto, la imagen de la cdmara podria ya mostrarse en el dispositivo mévil del cliente, pero
todavia no se transmite a la Consola de técnico.

3. Pida al cliente que acepte el Contrato de licencia del usuario final.

El técnico presta asistencia técnica al cliente
La sesion aparece en la Consola de técnico cuando el cliente abre la aplicacién de Rescue Lens y
acepta el Contrato de licencia del usuario final.

Responda a la sesidén selecciondndola en la lista de sesiones y haciendo clic en Iniciar.

e Marne Dsesion  ~Estado  Tiempo  Canal Custom Field 1
Customer X 1861911 En espera 00:35

&8 7 © John Doe - Example Corp. Mrlock Black 1861912 Adive 1252

@ Se<ion 1861911 en espera

W Mr Jack Black 12:52

Escritorio de cliente Gestor de archivas Informacién del sistema Reiniciar 5

301 PM Conectando con: controlfdev-
app02 3amlabs.net (192.168.2 66:443) Iniciar sesién de control remato Iniciar sesion de escritorio
101 P Conectado al spplet (Elliptic

Curve Diffie-Hellman 2048 bits, ECDHE-

El escritorio de Windows y los efectos visuales se deshabilitarén automaticamente al inicio de la sesid

Comienza la sesion de asistencia técnica de Rescue Lens; se transmite una retransmisioén de video
en tiempo real desde la camara del dispositivo del cliente hasta el técnico. El audio de Lens permite
que el cliente y el técnico se comuniquen por medio de una conexion VolP.

-,“ Restriccién: El audio de Lens no esta disponible en la versién de la Consola de técnico para
Mac.
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@ MNueva sesién LT"_\ ® UU

Opciones  Herramientas Name 1D sesién + Estado

Tiempo Canal Custom Field 1
Customer 1365116 Activa 1242
8 9 © John Doe - Ezmple Corp. Customer 1865117 Activa 0914
@ Sesion 1865117 estd listo
[ s 12:42 4 Customer 09:14
ns 2 Historial y notas
2% Pantalla completa «[100% £ J gk ¥ -

Escriba aquiy pulse Enter para
enviar

Gestion de una sesion de Rescue Lens

¢Qué puede hacer el técnico?

Durante una sesién de Rescue Lens, el técnico puede realizar las siguientes acciones:

»
@ Recordar: El conjunto de funciones disponibles para el técnico se define a nivel de grupo, en el
Centro de administracion.

Finalizar sesién
2

Sesién en espera

M

Cuando el técnico establece una sesién en espera, la transmisién de la cdmara se

pausa en el entorno del cliente y la sesién cambia al estado En espera en la Consola
de técnico.

Transferir sesion
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Puede transferir una sesion de Rescue Lens solo a otro técnico que tenga permiso
para usar Rescue Lens.

Silenciar y
cancelarsilencio Z “| ' |

del microfono y
el altavoz En las sesiones de Lens en las que se utiliza audio, el técnico puede silenciar o

cancelar el silencio de la conexién de audio en cualquier punto de la sesién.

Y Restricciéon: El audio de Lens no esté disponible en la versién de la Consola
de técnico para Mac.

Chat El técnico puede chatear con el cliente y enviarle URL predefinidas.

Pizarra El técnico puede dibujar sobre la imagen transmitida para resaltar dreas u objetos
concretos. Por ejemplo, puede resaltar una seccion que debe eliminarse o un
conmutador que necesite atencion.

El Seguimiento multiobjeto garantiza que las anotaciones en la pizarra permanecen
conectadas a la imagen sobre la que se ha dibujado. Por ejemplo, si el cliente aleja
la cdmara del elemento rodeado, el circulo permanece conectado al elemento y
se desplaza a la vez que él, para garantizar de este modo que el elemento correcto
permanezca resaltado.

Para comenzar a dibujar sobre la imagen transmitida, haga clic en Pizarra activada.

Pizarra desactivada

Eliminar dibujos

Para borrar los dibujos de la imagen transmitida, haga clic en Borrar dibujos.

La funcion de Pizarra no es compatible con dispositivos iPhone 4.

Congelar
)

Congela la transmision de la cdmara tanto para el técnico como para el cliente. Esto
le permite dibujar sobre un fondo estable para comunicarse mejor con el cliente.

Grabacion de

pantalla Los técnicos pueden efectuar una grabacién de toda la actividad que se produce

en la pantalla durante una sesién de Rescue Lens haciendo clic en el icono
Grabacion de pantalla de la barra de herramientas de Rescue Lens.

El grupo de técnicos del agente debe tener permiso para grabar sesiones.
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Captura de
pantalla

Configurar
ajustes de
visualizacion

!‘ Restriccion:

10:29 ¥ Customer 07:01

[ Historial y notas

Pantalla completa . 100% |2 & =1

Las grabaciones de las sesiones de Rescue Lens se guardan siempre en formato
.mkv, y deben reproducirse con VLC media player.

Durante una sesién de Rescue Lens, los técnicos pueden crear capturas de pantalla.

>

11:10 ¥ Customer 07:42

L Historial y notas

Pantalla completa o L @l

Los técnicos pueden elegir entre las siguientes opciones para especificar la
configuracién de zoom de la transmisién de video:

- Tamafio real

- Ajustar a la ventana

- Ampliar al tamafio de la ventana

« Especificar % del valor de zoom

!‘ Nota: Rescue Lens utiliza transmision de video en HD con calidad de video
adaptativa para ajustar automaticamente la calidad de la transmisién de video
en funcién del ancho de banda disponible. Los técnicos no pueden configurar
la calidad de video manualmente.

La Colaboracién de técnicos no estd disponible en las sesiones de Rescue Lens.

Consola de técnico de LogMeln Rescue Guia de usuario
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* Importante: Para prestar asistencia técnica a dispositivos méviles utilizando las herramientas de
asistencia técnica avanzadas de Rescue+Mobile (control remoto, herramientas de diagndstico y
de resolucion de problemas, etc.), el técnico debe tener una licencia activa del complemento
Rescuet+Mobile.

¢Qué puede hacer el cliente?
Durante una sesién de Rescue Lens, el cliente puede realizar las siguientes acciones:

Figura 5: Experiencia del cliente de Lens

Chat El cliente puede chatear con el técnico. El cliente puede ampliar y minimizar
el didlogo de chat de la pantalla del dispositivo movil deslizandolo hacia arriba
o hacia abajo.

Desconectar El cliente puede usar la opcidon Desconectar en cualquier momento de la
sesion.

Pausar transmision  El cliente puede usar la opcién Pausar transmisién en cualquier momento de
la sesidn.

Cuando el cliente pulsa Pausar transmisién solo se detiene la transmisién de
la cAmara, la sesion de asistencia técnica permanece activa en la Consola de
técnico.

La transmision de la cdmara también se pausa cuando la aplicacién Rescue
Lens se envia a segundo plano.
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Silenciar/cancelar
silencio del audio

Activar flash

En las sesiones de Lens en las que se utiliza audio, el cliente puede silenciar
su micréfono.

Importante: La conexién de audio de Lens se silencia automaticamente
si el dispositivo del cliente recibe una llamada.

Al trabajar en un entorno con poca luz, el cliente puede pulsar este botén para
activar la linterna del dispositivo.

» Restriccién: En los dispositivos Android, la linterna solo esté disponible
durante una transmisién de la camara.
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Anexo: Estados de la sesion en la Consola de técnico de
Rescue de Rescue

En la siguiente tabla se describen los posibles estados que se muestran en la columna Estado de la
cola de sesiones de la Consola de técnico de Rescue.

Estado

Activo

Cerrada (por
cliente activo)

Eliminada de la
cola de la
Consola de
técnico (tras
cerrarla un
técnico)

Cerrado por
cliente en espera

Colaborando

Descripcion
La s/espn ha sido re/s.pondlda Por | e espera
un técnico o, automaticamente, por
P . - Entrante
la Consola de técnico (si se trataba i
de una sesion privada entrante). - Salientes
- En espera
El cliente cerrd la sesion. . Activo
- En espera
- Entrante
- Salientes
« El técnico hizo clic en Cerrar « Activo
sesion en una sesiodn ya cerrada. | . Cerradas
- El técnico cerr6 una sesion cuyo |. Tiempo
tiempo de espera se habia excedido
agotado después de que se
superara el tiempo de espera de
inactividad definido por el
administrador (segun lo
establecido en Centro de
administraciéon > Grupo de
técnicos > ficha Ajustes >
Tiempos limites)
« El técnico cerrd una sesion activa.
El tecr.nco no res:pondlo”a la sesion | | En espera
y el cliente cerro la sesion.
El técnico invité a o.t/ro tecnlc/o a. . Activo
colaborar en la sesion, y el técnico
« En espera

invitado ya ha aceptado la

invitacion. « Reiniciando
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Estado anterior | Estado siguiente

- Cerradas

« Cerrado por técnico
» Entrante

- Salientes

» Tiempo excedido

- Cerrado por cliente en
espera

« Anulada

- Reiniciando

« En espera

« Conectando de nuevo
« Sin conexién

« Colaborando

Cerrado por técnico

ninguno

ninguno

« Activo

- Cerradas

« En espera

« Reiniciando
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Estado Descripcion Estado anterior | Estado siguiente
« Eliminada de la cola de la
Consola de técnico
(después de tiempo de
espera agotado)
Conectando El applet empieza a descargarse |Se genera el En espera
después de que se genera un codigo PIN o se
cddigo PIN o el cliente inicia una | inicia la
sesién en un canal. conexion del
canal.
Entrante La sgsién §e h/a transferido, pero el - En espera . Activo
destinatario aun no la ha ) . .
. « Activo « Tiempo excedido
respondido. Este es el estado que )
el destinatario deseado puede ver. | * EN espera » Cerrado por cliente en
espera
- Cerradas
» Conectando de nuevo
« Reiniciando
Invitacion Se ha invitado al técnico a ninguno

colaborar en una sesién, pero este
aun no ha aceptado la invitacion.

- Colaborando

« Eliminada de la cola de la
Consola de técnico

Sin conexion

El reinicio o la reconexion falla
durante mas de cinco minutos.
Incluso si la reconexion falla y la

« Reiniciando
« Conectando

« En espera
- Entrante o Saliente si la

) . de nuevo sesion estaba en el estado
sesion cambia al estado .
Entrante o Saliente antes de
Desconectado, la Consola de - . )
o que el dispositivo del cliente
técnico intenta volver a conectar . o
. intentara reiniciarse o volver
con el ordenador del cliente.
a conectar
« En espera si el estado era
En espera
« Activo
« Tiempo excedido
- Cerradas
« Cerrado por técnico
En espera La sesion se puso en espera. . Activo . Activo
- Entrante » Tiempo excedido
» Salientes - Cerradas
« Conectando | . Salientes
de nuevo - Reiniciando

« Reiniciando
- Sin conexién
« Colaborando

» Conectando de nuevo
« Colaborando
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Estado Descripcion Estado anterior | Estado siguiente
Salientes El Técnico A ha transferido una Consulte el Consulte el estado Entrante.
sesion, pero el Técnico B alun no | estado
ha respondido a ella. Entrante.
Reiniciando Ell'teeni:co reinicia el dispositivo del | | Activo - En espera
i .
- Entrante  Entrante o Saliente si la
. Salientes sesion estaba en el estado
- En espera Entrante o Saliente
- En espera si la sesion
estaba en el estado En
espera
- Cerradas
- Cerrado por técnico
« Activo
« Colaborando
Conectando de |Existe un p.roblema de cpnexmn de |, Activo - En espera
nuevo red en el sistema del cliente o del . )
P - Entrante « Entrante o Saliente si la
técnico. L2
. Salientes sesion estaba en el estado
. En espera Entrante o Saliente
- En espera - En espera sila sesion estaba
en el estado En espera
« Activo
» Tiempo excedido
- Cerradas
- Sin conexidén
Tiempo excedido | La sesidon agoto su estaglo |CF . Activo . Cerrado por técnico si se ha
Zspera porguﬁ g(e;superole lempo 1 En espera superado el tiempo de
& espera CEHnico por € . Entrante espera definido por el
administrador o porque se ha dministrad
. . Salientes administrador
superado el tiempo de espera del . )
. - ninguno si se ha agotado el
sistema (tras dos semanas). )
tiempo de espera del
sistema
En espera El cliente descargé e inicio el Conectando . Activo
applet, y a continuacién se conectd
- Entrante
a la puerta de enlace de Rescue. i
. Salientes

» Tiempo excedido

- Cerrado por cliente en
espera

- Conectando de nuevo

« Reiniciando
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El estado de la sesion cambia en la Consola de técnico de Rescue

12

En la siguiente tabla se describe cémo puede pasar una sesion de un estado determinado a otro.

Estado de inicio
Conectando

Conectando

En espera

En espera

En espera

En espera

En espera

Activo

Estado de fin
En espera

Eliminada de la cola de
la Consola de técnico

Activo

Salientes

Eliminada de la cola de
la Consola de técnico

Conectando de nuevo

Reiniciando

Cerradas

Coémo alcanzar ese estado

El cliente descarga e inicia el applet.

1. El técnico crea un cédigo PIN, pero el cliente no
ejecuta el applet o no acepta los términos y
condiciones. Sugerencia: puede definir los
términos y condiciones en Centro de
administraciéon > Grupo de técnicos > ficha
Configuracion > Applet del cliente.

2. Eltécnico permite que se agote el tiempo de
espera de la sesidén que se estd conectando (por
ejemplo, transcurrido un minuto o segun el valor
definido en Centro de administracion > Grupo de
técnicos > ficha Ajustes > Tiempos limites).

1. Eltécnico crea un cédigo PIN y lo comparte con
el cliente por medio de cualquier método de
conexion.

2. El cliente descarga el applet.

3. El técnico inicia una sesién en la Consola de
técnico.

El técnico transfiere la sesion desde la cola de
sesiones de la Consola de técnico.

El cliente descarga el applet.

2. Eltécnico permite que se agote el tiempo de
espera de la sesién que se estd conectando
(segun el valor definido en Centro de
administracion > Grupo de técnicos > ficha
Ajustes > Tiempos limites).

1. El cliente descarga el applet.
2. La LAN se deshabilita en el sistema del cliente.

La sesion estara en el estado Reconectando dentro
de un minuto.

El técnico inicia un reinicio en el ordenador del cliente
mientras la sesion estd en estado En espera en la
cola de la Consola de técnico.

1. El cliente descarga el applet.

2. Eltécnico inicia una sesion en la Consola de
técnico.
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Estado de inicio

Estado de fin

Coémo alcanzar ese estado

3. El applet esta cerrado en el sistema del cliente.

Activo

Tiempo de espera
agotado

1. El administrador establece Tiempo de espera de
inactividad de la sesién activa: en el Centro de
administracién(por ejemplo, un maximo de un
minuto).

2. El cliente descarga el applet.

3. Eltécnico inicia una sesién en la Consola de
técnico.

La Consola de técnico no deberia ser la ventana
activa hasta que se alcance el valor establecido en
Tiempo de espera de inactividad de la sesion activa.
Existen determinados procesos que evitaran que se
agote el tiempo de espera. Algunos de ellos son los
siguientes: un control remoto abierto, uso compartido
de pantallas o sesién del gestor de archivos, una
transferencia de archivos pendiente, un cuadro de
didlogo de guardado abierto o un despliegue de
Calling Card pendiente.

Activo

Eliminada de la cola de
la Consola de técnico

El técnico cierra una sesidn activa haciendo clic en
Finalizar sesién.

Activo

Reiniciando

El técnico inicia un reinicio desde la Consola de
técnico, o pide al cliente que reinicie su ordenador.

Activo

Conectando de nuevo

El técnico deshabilita la conexién LAN en el sistema
del cliente, o el ordenador del cliente pierde la
conexion de red.

Activo

Colaborando

1. El Técnico A invita al Técnico B a colaborar en una
sesion.

2. El Técnico A transfiere el estado principal al
Técnico B.

3. El Técnico B transfiere el estado principal de
vuelta al Técnico A.

En este caso, el estado del Técnico B cambia de
Activo a Colaborando.

Activo

En espera

El técnico hace clic en Sesién en espera en una
sesidn activa.

Activo

Salientes

El técnico hace clic en Transferir sesiéon en una
sesion activa.

En espera

Activo

1. El técnico pone en espera la sesién.
2. Eltécnico hace clic en Iniciar sesién.

En espera

Salientes

1. El técnico pone en espera la sesion.
2. Eltécnico hace clic en Transferir sesion.
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Estado de inicio Estado de fin Coémo alcanzar ese estado
En espera Reiniciando L L
1. El técnico pone en espera la sesion.
2. El cliente reinicia su ordenador.
En espera Colaborando o o »
1. El técnico acepta una invitacion de colaboracion
haciendo clic en Iniciar sesién.
2. Eltécnico pone en espera la sesion de
colaboraciéon haciendo clic en Sesién en espera.
3. Eltécnico hace clic en Iniciar sesién para iniciar
la sesién de nuevo.
En espera Cerradas o -
1. El técnico pone en espera la sesion.
2. El cliente cierra el applet.
En espera Conectando de nuevo L »
1. El técnico pone en espera la sesion.
2. La LAN se deshabilita en el sistema del cliente.
Conectando de Activo o o
1. El técnico inicia una sesion.
nuevo pe . . . . e . . .
2. Eltécnico hace clic en Iniciar sesion para iniciarla.
3. La LAN se deshabilita en el sistema del cliente.
4. La LAN estd habilitada.
Conectando de En espera o o
nuevo 1. El técnico pone en espera la sesion.
2. La LAN se deshabilita en el sistema del cliente.
3. La LAN estd habilitada.
Conectando de Tiempo de espera 1 El administrad tabl Ti d d
nUevo agotado . a |.11|.n|s rador es a. ’ece .lempo e espera de
inactividad de la sesion activa: en el Centro de
administracion(por ejemplo, un maximo de un
minuto).
2. La LAN se deshabilita en el sistema del cliente.
3. El valor de Tiempo de espera de inactividad de
la sesion activa:.
Conectando de Eliminada de la cola de 1 LaLAN deshabilit | sist del client
nuevo la Consola de técnico . La se deshabilita en el sistema del cliente.
2. Eltécnico hace clic en Finalizar sesion.
Conectando de En espera . o
nuevo 1. El cliente descarga el applet, pero el técnico no
inicia la sesién.
2. La LAN se deshabilita en el sistema del cliente.
3. La LAN esta habilitada.
Conectando de Entrante

nuevo

El técnico transfiere una sesion.
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Estado de inicio

Estado de fin

Coémo alcanzar ese estado

. La LAN se deshabilita en el sistema del cliente.
. La LAN esta habilitada.

Conectando de
nuevo

Sin conexién

La LAN se deshabilita en el sistema del cliente.
El técnico espera durante més de cinco minutos.

Sin conexién

Activo

La LAN se deshabilita en el sistema del cliente.
El técnico espera durante mas de cinco minutos.
La LAN estéa habilitada.

Sin conexién

Tiempo de espera
agotado

2.

El administrador establece el tiempo de espera
de la sesién activa a un valor minimo de ocho
minutos en el Centro de administracion.

La LAN se deshabilita en el sistema del cliente.

Sin conexion

Eliminada de la cola de
la Consola de tecnico

El técnico selecciona una sesidn que presenta el
estado Desconectado y hace clic en Finalizar sesién.

Sin conexion

En espera

El técnico pone en espera la sesién.

1.
2. La LAN se deshabilita en el sistema del cliente.
3.

4. La LAN esta habilitada.

El técnico espera durante mas de cinco minutos.

Sin conexion

En espera

El cliente descarga e inicia el applet, pero el
técnico no lo inicia en la Consola de técnico.

La LAN se deshabilita en el sistema del cliente.
El técnico espera durante mas de cinco minutos.
La LAN estéa habilitada.

Entrante

Salientes

El técnico inicia una sesién en la Consola de
técnico.

. El técnico hace clic en Transferir sesién y

selecciona un grupo de técnicos o un canal.

Entrante

Conectando de nuevo

El técnico transfiere una sesion.
La LAN se deshabilita en el sistema del cliente.

Entrante

Reiniciando

El técnico transfiere una sesion.
El ordenador del cliente se reinicia.

Entrante

Eliminada de la cola de
la Consola de técnico

El técnico transfiere una sesién.

Cierre el applet o responda a la sesién saliente
en la Consola de técnico original.
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Estado de inicio

Estado de fin

Coémo alcanzar ese estado

Entrante

Activo

El técnico responde a una sesion entrante.

Salientes

Activo

1. El Técnico A transfiere una sesién al Técnico B.
2. El Técnico A hace clic en Iniciar sesion en la
sesion saliente.

En este caso, la sesién se elimina de la cola de la
Consola de técnico del Técnico B, que no respondié
a la sesion entrante.

Salientes

Entrante

1. El Técnico A transfiere una sesion al Técnico B.

2. ElTécnico B transfiere la sesion entrante de vuelta
al Técnico A.

Salientes

Reiniciando

1. El técnico transfiere una sesién.
2. El técnico reinicia el ordenador del cliente.

Salientes

Cerradas

1. El técnico transfiere una sesioén.
2. El cliente cierra el applet.

Salientes

Eliminada de la cola de
la Consola de técnico

1. El Técnico A transfiere una sesién al Técnico B.
2. Eltécnico B responde a la sesién.

En este caso, la sesién se elimina de la cola de la
Consola de técnico del Técnico A.

Invitacién

Colaborando

1. El técnico inicia una sesién en la Consola de
técnico.

2. Eltécnico hace clic en Invitar a un técnico.
3. Eltécnico invitado hace clic en Iniciar sesién.

Invitacién

Eliminada de la cola de
la Consola de técnico

1. El técnico inicia una sesién en la Consola de
técnico.

2. Eltécnico hace clic en Invitar a un técnico.
3. El técnico hace clic en Eliminar técnico.

Colaborando

Reiniciando

1. El técnico inicia una sesién en la Consola de
técnico.

2. ElTécnico A invita al Técnico B a colaborar en una
sesion.

3. Eltécnico B acepta la invitacién.

4. El Técnico B reinicia el ordenador del cliente
desde la Consola de técnico o desde el sistema
del cliente.
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Estado de inicio

Estado de fin

Coémo alcanzar ese estado

Colaborando

Eliminada de la cola de
la Consola de técnico
(tiempo de espera
agotado)

El administrador establece Tiempo de espera de
inactividad de la sesién activa: en el Centro de
administracién(por ejemplo, un maximo de un
minuto).

El técnico deja de tener activa la Consola de
técnico durante la colaboracién.

Colaborando

Cerradas

El técnico inicia una sesion en la Consola de
técnico.

El Técnico A invita al Técnico B a colaborar en una
sesion.

El Técnico A cierra la sesion como técnico
principal, o el cliente cierra la sesion.

Colaborando

En espera

El técnico hace clic en Sesién en espera durante la
colaboracién.

Colaborando

Eliminada de la cola de
la Consola de técnico

En este caso, la sesidn se elimina de la cola de la
Consola de técnico del Técnico B.

El Técnico A invita al Técnico B a colaborar en una
sesién.

El Técnico A hace clic en Eliminar técnico para
eliminar al Técnico B.

Colaborando

Activo

1.

El Técnico A invita al Técnico B a colaborar en una
sesion.

El Técnico A transfiere el estado principal al
Técnico B.

El Técnico B acepta el estado de técnico principal
haciendo clic en el botén Aceptar estado de
técnico principal, que parpadea en color verde
sobre su registro de conversacion.

Reiniciando

Activo

El técnico o el cliente reinician el ordenador del
cliente.

Reiniciando

Cerradas

El Técnico A invita al Técnico B a colaborar en una
sesion.

Uno de los técnicos reinicia el ordenador del
cliente.

El técnico con estado de técnico principal cierra
la sesién durante el reinicio.

Reiniciando

Eliminada de la cola de
la Consola de tecnico

El Técnico A invita al Técnico B a colaborar en una
sesion.

El Técnico A (con estado de técnico principal)
reinicia el ordenador del cliente.
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Estado de inicio Estado de fin Coémo alcanzar ese estado
3. El Técnico A elimina al Técnico B colaborador
durante el proceso de reinicio.

Reiniciando Salientes L .

1. El técnico inicia una sesion.

2. Eltécnico hace clic en Transferir sesién.

3. Eltécnicoreinicia el ordenador del cliente después
de que la sesién adquiere el estado Saliente.

Reiniciando En espera L .

1. El técnico inicia una sesion en la Consola de
técnico.

2. Eltécnico pone en espera la sesion.

3. Reinicie el ordenador del cliente desde el sistema
que tiene el applet.

Reiniciando Entrante o .

1. El técnico inicia una sesion en la Consola de
técnico.
2. Eltécnico hace clic en Transferir sesion.
3. El cliente reinicia su ordenador.
Reiniciando Colaborando o L o
1. El Técnico A inicia una sesion.
2. El Técnico A hace clic en Invitar a un técnico.
3. El técnico B acepta la invitacion.
4. El Técnico B reinicia el ordenador del cliente.
Tras el reinicio, el estado del Técnico B cambia de
Reiniciando a Colaborando.
Reiniciando En espera o o
1. El técnico inicia una sesion.
2. El cliente reinicia su ordenador.
Cerradas Eliminada de fa ,COI.G de El técnico inicia una sesion en la Consola de
la Consola de técnico L.
técnico.
2. El cliente cierra la sesién.
3. Eltécnico hace clic en Finalizar sesién en la
Consola de técnico.

Z;eon;;doode espera ;’;eon;:(;)ode esbera 1. !EI adrni‘nistrador estapllece T.iempo de espera de
inactividad de la sesidon activa: en el Centro de
administracién(por ejemplo, un maximo de un
minuto).

2. Eltécnico inicia una sesion.
3. Eltécnico anula la seleccién activa de la Consola

de técnico, con lo que el tiempo de espera de la
sesién se agota.
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Estado de inicio Estado de fin Coémo alcanzar ese estado

4. El técnico deja la sesidn cuyo tiempo de espera
se ha agotado en la cola de la Consola de técnico
y espera al menos tres minutos.

La sesién permanece en el estado Tiempo excedido
y no desaparece de la cola.

Tiempo de espera Eliminada de la cola de

agotado Ia Consola de técnico El administrador establece Tiempo de espera de

inactividad de la sesién activa: en el Centro de
administracion(por ejemplo, un maximo de un
minuto).

2. El técnico inicia una sesion.

3. Eltécnico anula la seleccién activa de la Consola
de técnico, con lo que el tiempo de espera de la
sesidn se agota.

4. El técnico hace clic en Finalizar sesién.

El estado de la sesion cambia durante la supervision por parte del técnico.

En la siguiente tabla se describe como cambia de estado una sesién mientras que un técnico estd
supervisando a otro técnico.

Estado de inicio Estado de fin Medida a adoptar

Conectando En espera . ) P
1. El Técnico A hace clic en Controlar técnico y

selecciona al Técnico B.
2. El Técnico A hace clic en Aceptar.

La sesién estara en el estado En espera solo durante
unos breves instantes.

En espera Activo o . L.
1. El Técnico A hace clic en Controlar técnico y
selecciona al Técnico B.
2. El Técnico A hace clic en Aceptar.
Activo Cerradas 1. El Técnico A hace clic en Controlar técnico y
selecciona al Técnico B.
2. El Técnico A hace clic en Aceptar.
3. El Técnico B cierra sesién o cierra su Consola de
técnico.
Activo Eliminada de la cola de

1. El Técnico A hace clic en Controlar técnico y
selecciona al Técnico B.

2. El Técnico A hace clic en Aceptar.

3. El Técnico A hace clic en Finalizar sesién.

la Consola de técnico
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Estado de inicio

Estado de fin

Medida a adoptar

Cerradas

Eliminada de la cola de
la Consola de técnico

El Técnico A hace clic en Finalizar sesién durante la
supervisién del Técnico B.
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