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Présentation rapide de Rescue Lens

Rescue Lens est la solution d'assistance vidéo de LogMeln qui intégre la VolP. Avec Rescue Lens, les
clients peuvent utiliser leur smartphone pour diffuser de la vidéo en temps réel vers un agent d'assistance.
Les agents d'assistance peuvent observer le probleme de leurs propres yeux, ce qui leur permet ensuite
de guider I'utilisateur final pour dépanner, résoudre les problemes, configurer un produit, faire une
demande d'indemnisation, etc.

Rescue Lens est disponible a la fois sous forme de service et en tant que fonctionnalité de LogMeln
Rescue. Pour les derniéres informations relatives aux tarifs et options d'abonnement, visitez
https:;//www.logmeinrescue.com/.

Important: Ce guide s'adresse aux abonnés a Rescue Lens. Si vous étes un abonné a LogMeln
Rescue, visitez http.//help.logmein.com pour en savoir plus sur Lens.

Les abonnés a Rescue Lens (sans LogMeln Rescue) peuvent accéder a Lens via la Console d’assistance
sur un PC sous Windows, ou en utilisant la Console web de Lens dans un navigateur Google Chrome
sur un PC sous Windows ou sur un Mac.

Les fonctionnalités de Lens disponibles pour les techniciens peuvent dépendre des réglages dans le
Centre d’administration Rescue. Pour en savoir plus, voir le Guide de I'administrateur de LogMeln
Rescue.

Configuration requise pour Rescue Lens

Consultez help.logmein.com pour la derniére version de la configuration requise.
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Restrictions et limitations de la Console web de Lens

Les fonctionnalités suivantes ne sont pas disponibles dans la Console web de Lens.

« Chat

- Configurer les réglages d'affichage
- Mettre la session en attente

« Enregistrement d'écran

- Transfert de session

- Rapports
La création de rapports dans le Centre d’administration de Rescue pour les sessions lancées dans la
Console web de Lens n'est pas disponible.
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Démarrer une session Rescue Lens

Démarrer une session Rescue Lens dans la Console d’assistance par code
PIN

'," Restriction: Un technicien ne peut gérer qu'une session Lens active a la fois.

1. Connectez-vous a la Console d'assistance.
2. Cliquez sur Nouvelle session sur la barre d'outils de session.
La fenétre Créer une session est affichée.
3. Tapezle nom ou l'identifiant du client dans le champ Nom.
Ce nom est affiché dans I'onglet Session active et dans la liste de sessions.
4. Cliquez sur I'onglet Code PIN.

5. Cliquez sur Créer un code PIN.
Un code PIN a 6 chiffres est généré et affiché dans la fenétre Créer une session et dans le Journal
de la session.

6. Demandez au client de lancer I'app Rescue Lens, disponible sur Google Play ou I'App Store.

* Important: Vérifiez que le client utilise bien I'app Rescue Lens et pas I'app RescuetMobile.

Le client verra le cas échéant un didacticiel. lls peuvent toucher Ignorer ou OK.
7. Le client est invité a autoriser I'acceés a l'appareil photo et au micro de l'appareil. Demandez-lui de
toucher OK.

8. Demandez au client de saisir le code PIN.
A ce stade, lI'image de la caméra peut étre déja affichée sur I'appareil du client, mais elle n'est pas
encore diffusée vers la Console d’assistance.

9. Demandez au client d'accepter le Contrat de licence de I'utilisateur final.
La session apparait dans la Console d’assistance.

10. Sélectionnez la session dans la liste de sessions et cliquez sur Démarrer.
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(® Nouvelle session ] @

Options  Outils Mame ID desession  ~ Statut Heure Canal Custom Field 1
— CustomerX 1862299 Actif 15552
&8 7 © John Doe - Eample Corp. MrJack Balck 1862301 Enattente 2245

@ Arborescence des techniciens externes ..

E John Doe

& Abraham Technician +

Gestionnaire de fichiers  Infosystime  Redémarrage  Scripts

Lancer une session de contréle 3 distance Lancer une session du bureau

La session d'assistance Rescue Lens démarre, et un flux vidéo est diffusé en temps réel depuis la
caméra du client vers le technicien. L'audio Lens permet au client et au technicien de communiquer

sur une connexion VolP.

‘ (® Nouvelle session 1A} ® 0
Options  Outils Neme IDdesession Heure Canal Statut Type = Plate
Client 470646953 0044 Actif Rescue Lens i0s:
8 9 © John Doe-
@ Session 479646953 est prt
@ 00:4:

Historique et notes

50 Plein écran - 100% =4 & B~ &) &

sez le texte ici et appuyez sur
ur envoyer

Démarrer une session Rescue Lens dans la Console d’assistance par SMS

,‘ Restriction: Un technicien ne peut gérer qu'une session Lens active a la fois.

Connectez-vous a la Console d'assistance.
2. Cliquez sur Nouvelle session sur la barre d'outils de session.

La fenétre Créer une session est affichée.
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10.

Tapez le nom ou l'identifiant du client dans le champ Nom.
Ce nom est affiché dans I'onglet Session active et dans la liste de sessions.

Cliquez sur I'onglet SMS.

Tapez le numéro de téléphone du client dans le champ A : (To 3).

Un SMS contenant le code PIN est envoyé au numéro de téléphone concerné.

Cliquez sur Envoyer un SMS.

Demandez au client d'ouvrir le SMS et de toucher le lien pour lancer I'app Rescue Lens.

-

¥ 4

Remarque: Sil'app Rescue Lens n'est pas déja installée sur I'appareil du client, ce dernier
est redirigé vers Google Play ou I'App Store pour installer I'app.

-

¥ 4

Remarque: La procédure de téléchargement peut varier en fonction du systéme d'exploitation
du client.

Le client verra le cas échéant un didacticiel. lls peuvent toucher Ignorer ou OK.

Le client est invité a autoriser I'acces a I'appareil photo et au micro de I'appareil. Demandez-lui de
toucher OK.

A ce stade, I'image de la caméra peut étre déja affichée sur I'appareil du client, mais elle n'est pas
encore diffusée vers la Console d’assistance.

Demandez au client d'accepter le Contrat de licence de I'utilisateur final.
La session apparait dans la Console d’assistance.

Sélectionnez la session dans la liste de sessions et cliquez sur Démarrer.

ORescue two @ Nowstessssion T | ()
Options  Outils Name ID de session  ~ Statut Heure Canal Custom Field 1
CustomerX 1852299 Actif 15:52
&8 ¥ @ John Doe - Eample Corp. Mr Jack Balck 1862301 Enattente 2245
) Arborescence des techniciens externes ...
~ Customer X TS 8 %
~ Techniciens collaborateurs
§ John Doe 5]
& Abraham Technician ~ x
& Customer X 15:52
1PM Connexion a: control.fdev-
app01 Zamiabs.net (192.168.2 64:443) v ks eient 18 — i : ; £
| Connecté s Fapplet (elliptic urez Gestionnaire de fichiers  Infosystéme  Redémarrage  Scripts
Curve Diffie-Hellman 2048 bits, ECDHE-
RSA-AES256-GCM-5HA384 256 bits) Lancer une session de contréle 3 distance Lancer une session du bureau
Basculement en point & point

La session d'assistance Rescue Lens démarre, et un flux vidéo est diffusé en temps réel depuis la
caméra du client vers le technicien. L'audio Lens permet au client et au technicien de communiquer
sur une connexion VolP.

Démarrer une session Rescue Lens dans la Console d’assistance par e-mail

'," Restriction: Un technicien ne peut gérer qu'une session Lens active a la fois.

Connectez-vous a la Console d'assistance.
Cliquez sur Nouvelle session sur la barre d'outils de session.

La fenétre Créer une session est affichée.

Tapez le nom ou l'identifiant du client dans le champ Nom.
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Ce nom est affiché dans I'onglet Session active et dans la liste de sessions.
4. Sélectionnez I'onglet Email.
5. Choisissez la maniere dont vous souhaitez envoyer I'email au client :

- Pour utiliser votre client et compte de messagerie existants, sélectionnez Envoyer I'email via
mon client de messagerie par défaut sur ce PC.

- Pour autoriser Rescue a envoyer I'email, sélectionnez Envoyer un email de ma part via les
serveurs LogMeln Rescue, puis entrez une adresse email dans le champ A.

6. Cliquez sur Envoyer un lien.
L'email est créé (et envoyé lorsque vous choisissez d'envoyer I'email via le systéme Rescue).

7. Demandez au client d'ouvrir le message et de toucher le lien pour lancer I'app Rescue Lens.

-

" 4

Remarque: Sil'app Rescue Lens n'est pas déja installée sur I'appareil du client, ce dernier
est redirigé vers Google Play ou I'App Store pour installer I'app.

-

" 4

Remarque: La procédure de téléchargement peut varier en fonction du systeme d'exploitation
du client.

Le client verra le cas échéant un didacticiel. lls peuvent toucher Ignorer ou OK.

8. Le client est invité a autoriser I'acces a l'appareil photo et au micro de I'appareil. Demandez-lui de
toucher OK.
A ce stade, l'image de la caméra peut étre déja affichée sur I'appareil du client, mais elle n'est pas
encore diffusée vers la Console d’assistance.

9. Demandez au client d'accepter le Contrat de licence de I'utilisateur final.
La session apparait dans la Console d’assistance.

10. Sélectionnez la session dans la liste de sessions et cliquez sur Démarrer.

©Rescue tuo @ Nowstesesion T G ()

Options || Ouitls Name IDdesession = Statut Heure Canal Custom Field 1
CustomerX 1862299 Actit 1552

& ¥ © John Doe - Example Corp. MrJack Balck 1862301 Enattente 2245

@ Arborescence des techniciens etemes ..

+ Customer X TS 3 x

 Techniciens collaborateurs
§ John Doe )
& Abraham Technician + x
& Customer X 15:52

I Connexion 4 : controlfdev-
app01.3amiabs.net (192.168.2 64:443)
1 Connecté  lapplet (Elliptic
Curve Diffie-Hellman 2048 bits, ECDHE-
RSA-AES236-GCM-5HA384 256 bits) Lancer une session de contréle a distance Lancer une session du bureau
1PM Basculement en point & point

Bureau du client Gestionnaire de fichiers Info systéme Redémarrage Scripts

La session d'assistance Rescue Lens démarre, et un flux vidéo est diffusé en temps réel depuis la
caméra du client vers le technicien. L'audio Lens permet au client et au technicien de communiquer
sur une connexion VolP.

Démarrer une session Rescue Lens dans la Console d’assistance par un lien
et un outil de messagerie

1. Connectez-vous a la Console d'assistance.
2. Cliquez sur Nouvelle session sur la barre d'outils de session.
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La fenétre Créer une session est affichée.
3. Tapezle nom ou l'identifiant du client dans le champ Nom.

Ce nom est affiché dans I'onglet Session active et dans la liste de sessions.
4. Sélectionnez I'onglet Lien.

5. Cliquez sur Copier le lien dans le Presse-papiers.
Le lien est copié dans votre Presse-papiers.

6. Collez le lien dans votre outil de messagerie, et envoyez-le a votre client.
7. Demandez au client d'ouvrir le message et de toucher le lien pour lancer I'app Rescue Lens.

" Remarque: Sil'app Rescue Lens n'est pas déja installée sur I'appareil du client, ce dernier
est redirigé vers Google Play ou I'App Store pour installer I'app.

> Remarque: La procédure de téléchargement peut varier en fonction du systeme d'exploitation
du client.

Le client verra le cas échéant un didacticiel. lls peuvent toucher Ignorer ou OK.

8. Le client est invité a autoriser I'acces a l'appareil photo et au micro de I'appareil. Demandez-lui de
toucher OK.
A ce stade, I'image de la caméra peut étre déja affichée sur I'appareil du client, mais elle n'est pas
encore diffusée vers la Console d’assistance.

9. Demandez au client d'accepter le Contrat de licence de I'utilisateur final.
La session apparait dans la Console d’assistance.

10. Sélectionnez la session dans la liste de sessions et cliquez sur Démarrer.

ORescue two @ Nowstessssion T | ()
Options  Outils Name ID de session  ~ Statut Heure Canal Custom Field 1
CustomerX 1852299 Actif 15:52
&8 ¥ @ John Doe - Eample Corp. Mr Jack Balck 1862301 Enattente 2245
) Arborescence des techniciens externes ...
~ Customer X TS 8 %
~ Techniciens collaborateurs
§ John Doe 5]
& Abraham Technician ~ x
& Customer X 15:52
1PM Connexion a: control.fdev-
app01 Zamiabs.net (192.168.2 64:443) v ks eient 18 — i : ; £
| Connecté s Fapplet (elliptic urez Gestionnaire de fichiers  Infosystéme  Redémarrage  Scripts
Curve Diffie-Hellman 2048 bits, ECDHE-
RSA-AES256-GCM-5HA384 256 bits) Lancer une session de contréle 3 distance Lancer une session du bureau
Basculement en point & point

La session d'assistance Rescue Lens démarre, et un flux vidéo est diffusé en temps réel depuis la
caméra du client vers le technicien. L'audio Lens permet au client et au technicien de communiquer
sur une connexion VolP.

Démarrer une session Rescue Lens dans la Console web par code PIN

'," Restriction: Un technicien ne peut gérer qu'une session Lens active a la fois.

1. Connectez-vous a la Console web Rescue Lens.

Important: Utilisez Google Chrome.
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10

. Cliquez sur Démarrer une session (Start new session).

La fenétre Nouvelle session est affichée.

' Astuce: Vous pouvez compléter les informations sur le client (nom, numéro de téléphone, ID
de ticket, etc.) dans les champs pertinents avant de continuer.

. Demandez au client de lancer I'app Rescue Lens, disponible sur Google Play ou I'App Store.

g Important: Vérifiez que le client utilise bien I'app Rescue Lens et pas I'app Rescue+Mobile.

Le client verra le cas échéant un didacticiel. lls peuvent toucher Ignorer ou OK.

. Le client est invité a autoriser I'accés a I'appareil photo et au micro de I'appareil. Demandez-lui de

toucher OK.

. Demandez au client de saisir le code PIN.

A ce stade, I'image de la caméra peut étre déja affichée sur I'appareil du client, mais elle n'est pas
encore diffusée vers la Console d’assistance.

. Demandez au client d'accepter le Contrat de licence de I'utilisateur final.

Le message Client connecté (Customer connected) apparait dans la Console web, et le bouton
Démarrer une session (Start session) devient actif.

New Session

( \/p Customer connected

Start Session

Cancel

. Activez la session en cliquant sur Démarrer une session (Start session).

La session d'assistance Rescue Lens démarre, et un flux vidéo est diffusé en temps réel depuis la
caméra du client vers le technicien. L'audio Lens permet au client et au technicien de communiquer
sur une connexion VolP.
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Démarrer une session Rescue Lens dans la Console web par SMS

',‘ Restriction: Un technicien ne peut gérer qu'une session Lens active a la fois.

1.

Connectez-vous a la Console web Rescue Lens.

W Important: Utilisez Google Chrome.

Cliquez sur Démarrer une session (Start new session).

La fenétre Nouvelle session est affichée.

Tapez le numéro de téléphone du client dans le champ TELEPHONE.
Un SMS contenant le code PIN est envoyé au numéro de téléphone concerné.

' Astuce: Vous pouvez compléter les informations sur le client (nom, e-mail, ID de ticket, etc.)
dans les champs pertinents avant de continuer.

Cliquez sur Envoyer un SMS.
Demandez au client d'ouvrir le SMS et de toucher le lien pour lancer I'app Rescue Lens.

* Remarque: Sil'app Rescue Lens n'est pas déja installée sur I'appareil du client, ce dernier
est redirigé vers Google Play ou I'App Store pour installer I'app.

» Remarque: La procédure de téléchargement peut varier en fonction du systéme d'exploitation
du client.

Le client verra le cas échéant un didacticiel. lls peuvent toucher Ignorer ou OK.

Le client est invité a autoriser I'acces a l'appareil photo et au micro de I'appareil. Demandez-lui de
toucher OK.

A ce stade, I'image de la caméra peut étre déja affichée sur I'appareil du client, mais elle n'est pas
encore diffusée vers la Console d’assistance.

Demandez au client d'accepter le Contrat de licence de I'utilisateur final.
Le message Client connecté (Customer connected) apparait dans la Console web, et le bouton
Démarrer une session (Start session) devient actif.
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New Session

( \/; Customer connected

Start Session

Cancel

8. Activez la session en cliquant sur Démarrer une session (Start session).
La session d'assistance Rescue Lens démarre, et un flux vidéo est diffusé en temps réel depuis la
caméra du client vers le technicien. L'audio Lens permet au client et au technicien de communiquer
sur une connexion VolP.

Démarrer une session Rescue Lens dans la Console web par e-mail

'," Restriction: Un technicien ne peut gérer qu'une session Lens active a la fois.
1. Connectez-vous a la Console web Rescue Lens.
W Important: Utilisez Google Chrome.

2. Cliquez sur Démarrer une session (Start new session).

La fenétre Nouvelle session est affichée.

3. Tapez I'adresse e-mail du client dans le champ E-MAIL.
Un message contenant le code PIN est envoyé a I'adresse e-mail concernée.

v Astuce: Vous pouvez compléter les informations sur le client (nom, numéro de téléphone, ID
de ticket, etc.) dans les champs pertinents avant de continuer.

4. Cliquez sur Envoyer par e-mail (Send e-mail).
L'e-mail est créé.

'," Remarque: Au besoin, cliquez sur Envoyer dans votre client de messagerie.

5. Demandez au client d'ouvrir le message et de toucher le lien pour lancer I'app Rescue Lens.
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Remarque: Sil'app Rescue Lens n'est pas déja installée sur I'appareil du client, ce dernier
est redirigé vers Google Play ou I'App Store pour installer I'app.

-

F 4

Remarque: La procédure de téléchargement peut varier en fonction du systeme d'exploitation
du client.

Le client verra le cas échéant un didacticiel. lls peuvent toucher Ignorer ou OK.

6. Le client est invité a autoriser I'acces a l'appareil photo et au micro de I'appareil. Demandez-lui de
toucher OK.
A ce stade, l'image de la caméra peut étre déja affichée sur I'appareil du client, mais elle n'est pas
encore diffusée vers la Console d’assistance.

7. Demandez au client d'accepter le Contrat de licence de ['utilisateur final.
Le message Client connecté (Customer connected) apparait dans la Console web, et le bouton
Démarrer une session (Start session) devient actif.

New Session

( ¢' Customer connected

Start Session

Cancel

8. Activez la session en cliquant sur Démarrer une session (Start session).
La session d'assistance Rescue Lens démarre, et un flux vidéo est diffusé en temps réel depuis la
caméra du client vers le technicien. L'audio Lens permet au client et au technicien de communiquer
sur une connexion VolP.
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