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Sobre o LogMeln Rescue

O LogMeln Rescue é usado para fornecer suporte remoto instantaneo a clientes e funcionarios. Com
o Rescue, vocé pode obter o controle de um PC, Mac ou smartphone remoto via Web em segundos,
sem a necessidade de instalar previamente o software.

- Aumentar solucado de problemas na primeira chamada. O gerenciamento de varias sessdes, 0
bate-papo instantaneo, a colaboracdo técnica, entre outros fatores, ajudam a reduzir transferéncias
para o suporte de nivel 2 e a resolver mais problemas na primeira chamada.

- Reduzir os tempos médios de gerenciamento de chamadas. Ferramentas avancadas de diagndstico,
colaboracado e geracado de relatérios aceleram a identificacdo e a solucdo dos problemas.

- Reduzir as dispendiosas devolucdes de dispositivos. As ferramentas de diagndstico, o histérico dos
dispositivos e a configuragdo dos dispositivos remotos ajudam os técnicos a resolver mais problemas
remotamente e a reduzir devolucdes desnecessadrias.

Para adquirir assinaturas ou se inscrever para uma avaliagdo gratuita ou demonstracdo, visite o site do
LogMeln Rescue em https.//www.logmeinrescue.com/.

Visao geral do Console Técnico
Os técnicos fornecem suporte remoto usando o Console técnico do LogMeln Rescue.

Os técnicos podem optar por executar o Console técnico em um navegador suportado ou como um
aplicativo de computador.

Recursos fundamentais:

- Conexao direta com o cliente via cédigo ou link por email

- Visualizacdo da area de trabalho e Controle remoto, incluindo Quadro branco

- Histdrico e observacgdes de sessdes, com detalhes

- Interface de bate-papo com Respostas predefinidas, Envio de URL e Transferéncia de arquivo
- Diagnéstico detalhado do sistema, incluindo Reinicializacdo e Reconexdo

« Colaboracdo com técnicos internos e externos

« Rescue Lens

» Observacdo: Uma versdo limitada do Console Técnico é usada por técnicos sem licenca durante
uma sessdo de colaboracdo externa.

Visao geral do Central de administracao

Os administradores usam a Central de administragdo do LogMeln Rescue para configurar o uso do
LogMeln Rescue por empresas de suporte de qualquer tamanho.

A interface online é usada pelos administradores para criar outros administradores e grupos de técnicos,
e para atribuir permissdes a eles. Os administradores também podem criar canais de suporte, links
baseados na Web que conectam automaticamente os clientes aos técnicos.

O Central de administracdo permite aos administradores:

- Criar Grupos de técnicos e atribuir permissdes de grupo
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- Atribuir canais de suporte a Grupos de técnicos especificos

- Habilitar e ver relatérios de desempenho dos técnicos

- Habilitar e ver relatérios dos niveis de satisfacdo dos clientes

« E muito mais. Consulte os detalhes no Guia do administrador do LogMeln Rescue.

Seguranca no LogMeln Rescue

Para obter mais informacgdes, consulte o Whitepaper Arquitetura do LogMeln Rescue.

Como configurar o LastPass Authenticator para a verificacdo em duas etapas do Rescue
Os administradores principais podem exigir que vocé utilize a verificacdo em duas etapas ao acessar
o Rescue. Esta secdo descreve como configurar o aplicativo LastPass Authenticator para confirmar sua
identidade na verificacdo em duas etapas.

1.

Ao entrar com suas credenciais do LogMeln Rescue no site Rescue ou no Console técnico do Rescue
para desktop, sera solicitada uma forma adicional de verificacdo de conta. Clique em Configurar.
A péagina Configurar verificagcdo em duas etapasé exibida.

. Na péagina Configurar verificagdo em duas etapas, clique em Configurar verificacdo em duas

etapas.
A péagina Proteja sua conta é exibida.

Na pagina Proteja sua conta, clique em Configurar aplicativo mével.
A pagina Configurar aplicativo mével é exibida.

v Observacao: Se vocé ja tiver o aplicativo mével LastPass Authenticator, basta clicar em
Avancar.

Faca download do aplicativo LastPass Authenticator e clique em Avancar.

Inicie o LastPass Authenticator em seu dispositivo e digitalize o cddigo QR conforme as instrucdes
a seguir:

a) No aplicativo LastPass Authenticator, toque no sinal de + (mais).

b) Posicione seu dispositivo em frente a tela com o site do Rescue aberto para digitalizar o codigo.

Uma mensagem serd exibida, confirmando que o dispositivo foi emparelhado a conta do LogMeln
Rescue. Toque para dispensar a mensagem.

. Retornando a pagina Proteja sua conta, vocé deve configurar o método de backup por mensagem

de texto para ser usado quando seu método principal estiver indisponivel.
a) Cliqgue em Configurar mensagem de texto.
A pagina Configurar mensagens de texto como backup ¢é exibida.

b) Insira o nimero de telefone para o qual os cdédigos de login serdo enviados e clique em Avancar.
Um cddigo serd enviado ao seu telefone como mensagem de texto.

c) No telefone, abra a mensagem de texto do LogMeln Rescue.

d) Insira o cédigo da mensagem de texto na pagina Verificar nimero de telefone.
e) Cliqgue em Concluir configuragdao de mensagem de texto.

Vocé sera levado de volta a pagina Proteja sua conta.

Clique em Ativar na parte inferior da pagina para ativar a verificagdo em duas etapas.
A péagina Suas alteracdes foram salvas é exibida.

. Clique em Concluido.
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Agora, vocé pode fazer login em sua conta do Rescue ou no Console técnico do Rescue para

desktop com a verificagcdo em duas etapas.

Sobre o Rescue em um ambiente multilingue

Idiomas suportados

O site do LogMeln Rescue, o Console técnico, a Central de administra¢do, a Central de controle, o
miniaplicativo mével para BlackBerry e o formulério de entrada de cédigo PIN www.LogMeln123.com

estdo disponiveis nos seguintes idiomas:

de - alemdo

ko - coreano

en - inglés

nl - holandés

es - espanhol

pt-br - portugués (Brasil)

fr - francés

th — tailandés

it — Italiano

zh - chinés

ja — Japonés

zh-TW — chinés (Taiwan)

As interfaces do Rescue Applet para PC e Mac, dos aplicativos méveis, do Calling Card e do Instant

Chat estdo disponiveis nos seguintes idiomas:

ar - arabe ko - coreano
bg — bulgaro nl - holandés
cz - Tcheco no - noruegués

da - dinamarqués

pl - polonés

de - aleméo pt - portugués

el — grego pt-BR - portugués (Brasil)
en -inglés ro — romeno

es - espanhol ru - russo

fi - finlandés sk: eslovaco

fr - francés SV - sueco

he - hebraico

th — tailandés

hr - croata

tr - turco

hu - hdngaro

zh - chinés

it — Italiano

zh-TW — chinés (Taiwan)

ja — Japonés

O aplicativo para Android estéd disponivel nestes idiomas adicionais: es-AR, et, fa, in, It, v, my, sl, sr, vi
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v Observacao: Para solucionar problemas com o layout de teclado durante o controle remoto,
consulte Como usar layouts de teclado locais e remotos (Sincronizacéo de teclado) na pagina
52.

v Observacdo: Para Instant Chat auto-hospedado, vocé pode adicionar ou remover idiomas de
modo a atender aos requisitos da sua organizacdo. Consulte How to Customize Instant Chat
Language Files ("Como personalizar arquivos de idioma do Instant Chat") no LogMeln Rescue
Customization and Integration Guide (Guia de integracdo e personalizagdo do LogMeln Rescue)
(somente em inglés).

Como definir o idioma do Console técnico

A versao baseada no navegador do Console técnico usard o idioma que estiver ativo na pagina de
login do Rescue, da Central de administracdo ou de Minha conta quando for iniciado. O app de
computador usara o idioma selecionado no momento da instalagdo.

Por exemplo, se vocé estiver exibindo a pagina de login do Rescue em espanhol quando iniciar o
Console técnico, ele sera aberto em espanhol.

- Para alterar o idioma ativo usado pelo console baseado em navegador:
a) Saia do Console Técnico.
b) Altere o idioma ativo na pagina de Login ou na pagina Minha conta.
c) Reinicie o Console técnico em seu navegador.

« Para alterar o idioma usado pelo app de computador, desinstale e reinstale o app de computador.
Assegure-se de escolher o idioma desejado durante a instalacdo.

Como definir o idioma do Console técnico para colaboradores
O idioma usado pelo Console técnico para colaboradores é determinado conforme a seguir:

- se o técnico externo for convidado via link, a versdo do colaborador do Console técnico usara o
mesmo idioma do técnico que fez o convite.

- Se o técnico externo for convidado via cédigo PIN, o técnico colaborador podera selecionar um
idioma em uma lista de idiomas disponiveis na pagina do cédigo PIN (por exemplo, LogMeln123.com).

Os idiomas disponiveis sdo os mesmos do Console técnico normal.

Sobre as configuracdes de idioma do cliente

O miniaplicativo do LogMeln Rescue, o Instant Chat e o Calling Card serdao executados no idioma
selecionado como o idioma ativo no computador do cliente.

Se o Miniaplicativo ndo estiver disponivel no idioma do cliente, serd usada a versdo em inglés.

O painel do Instant Chat conta com um seletor de idioma, ao contrario do miniaplicativo e do Calling
Card.

O Miniaplicativo moével detectara automaticamente a configuragcao de idioma do smartphone de destino
e serd executado nesse idioma. Se o Miniaplicativo ndo estiver disponivel no idioma do cliente, sera
usada a versdo em inglés.
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https://secure.logmeinrescue.com/welcome/Webhelp/CustomizationIntegration/Customization/t_Resc_AC_customize_Instant_Chat_Language_Files.html
https://secure.logmeinrescue.com/welcome/Webhelp/CustomizationIntegration/Customization/t_Resc_AC_customize_Instant_Chat_Language_Files.html

' Observacao: No Windows, o idioma é definido por meio do Painel de controle > Configuracdes
regionais e de idioma > Guia Idioma.

Exemplo

Suponhamos que vocé seja um técnico morando no Reino Unido e use o Rescue
em inglés. Vocé faz contato com um cliente na Alemanha. Sua cliente estéd usando
uma versao do Windows em alemao, mas alterou as Configuragdes regionais e de
idioma para turco. Ela visualizard o Miniaplicativo em turco.
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Principios basicos do Console técnico

Requisitos de sistema do LogMeln Rescue

Acesse help.logmein.com para verificar os requisitos do sistema atualizados.

Iniciando o Console técnico em um navegador

A primeira vez que um técnico efetua login no site do LogMeln Rescue em um PC particular, € oferecido
um pequeno cliente de software para download e instalagdo.

Um instalador de cliente MSI do Console Técnico também estd disponivel caso o download e instalagcdo
automaticos nao sejam bem-sucedidos.

'," Restriction: No Mac, o Console técnico ndo pode ser executado em um navegador.

Os técnicos também podem executar o Console técnico como um aplicativo de computador. Consulte
Aplicativo de computador do Console técnico para Windows e Mac na pagina 10.

Aplicativo de computador do Console técnico para Windows e Mac

O Console técnico como aplicativo para computador esta disponivel para os técnicos em Windows e
Mac.

O app de computador oferece o mesmo conjunto de recursos da versao baseada no navegador. A
Unica diferenca é que ele é funciona como um executavel independente, o que significa que ele pode
ser iniciado com um unico clique — sem a necessidade de um navegador.

Restricoes e limitagdes do Console técnico para Mac
Os recursos a seguir do Console Técnico ndo estdo disponiveis em Mac:

- Compartilhamento de tela do técnico

- Gravacdo de tela com o codec MSVC (voltar para codec MRLE)

« Monitoramento do computador de um técnico executando o Console técnico para Mac
- Portal de conteudo integrado (ICP)

- Conectar na LAN

- Logon Unico (SSO)

. Audio do Lens

'," Observacado: Arquivos salvos/exportados durante uma sessao ficam disponiveis
em/Usuéarios/[user]/Biblioteca/Aplicativo
Suporte/LogMeln-Rescue/Bottles/logmeinrescue/drive_c/usuarios/crossover/Meus
documentos
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http://help.logmein.com/pkb_Home?c=products%3Almirescue
https://secure.logmeinrescue.com/TechConsole/LogMeInRescueTechConsole.msi

Como instalar o app de computador

No Windows

- Opcao 1. Clique neste link para fazer download e instalar o aplicativo para desktop

- Opcdo 2. Efetue login em sua conta no site do LogMeln Rescue e vé até a pagina Minha conta. Clique
neste link para fazer o download do app de computador.

No Mac

1. Clique neste link para baixar o Console técnico para o aplicativo Mac.
2. Na janela Transferéncias, clique duas vezes em LogMelnRescueTechnicianConsoleMAC.dmg.
3. Siga as instrucBes para arrastar o icone do LogMeln Rescue até a pasta Aplicativos.

O aplicativo ja estéd instalado no computador.

Como executar o app de computador

No Windows

Inicie o aplicativo pelo botdo Iniciar do Windows, por um atalho no teclado ou por qualquer outro método
de sua preferéncia. Vocé pode ser solicitado a efetuar login na sua conta do Rescue. Use a mesma
combinacdo de e-mail e senha usada para efetuar login no site do LogMeln Rescue.

No Mac
Inicialize o aplicativo pelo Inicializador ou em Localizador > Aplicativos.
Use a mesma combinacdo de e-mail e senha usada para efetuar login no site do LogMeln Rescue.

Observacao: O Console técnico para Mac usard o idioma definido como preferencial do Mac
SO X.

Como configurar o login com um clique no app de computador

Vocé pode dizer ao Rescue para lembrar de seu nome de usuario e de sua senha quando fizer login
no app de computador.

Sobre as permissoes do Console técnico

Os recursos que podem ser usados e as acdes que podem ser executadas no Console técnico do
LogMeln Rescue podem depender das permissdes concedidas pelo administrador do Rescue, um
técnico de colaboracdo, e potencialmente um cliente durante uma sessao.

Consulte o administrador do Rescue ou Técnico lider de colaboracdo se houver problemas relacionados
a permissdes.
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https://secure.logmeinrescue.com/TechConsole/DesktopApp/Download.aspx
https://secure.logmeinrescue.com/TechConsole/LogMeInRescueTechnicianConsoleMAC.dmg

Gerenciando o status do técnico

O status é gravado no log e ilustrado por um icone exibido ao lado do nome do técnico na area Status
do console, na parte superior esquerda do Console Técnico.

Online

Um técnico online pode aceitar qualquer sessdo permitida pelo Grupo de técnicos.

Ausente

Um técnico pode definir seu préprio status como Ausente clicando no icone Online. O icone Ausente
piscard quando o status do técnico for Ausente. Clique no icone piscante Ausente para voltar para o
status Online.

As sessdes nao podem ser transferidas para um técnico Ausente, mas um técnico Ausente pode
visualizar todas as sessdes de sua fila e assumir novas sessodes.

Os administradores podem configurar o status do técnico para alternar automaticamente para Ausente
depois de um determinado periodo de inatividade no nivel do sistema.

Ocupado

Um técnico ndo pode definir seu préprio status como Ocupado. Essa é uma configuracdo automatica
controlada pelo administrador do Rescue. Os administradores podem configurar o status do técnico
para mudar automaticamente para Ocupado quando um técnico atingir um determinado niimero de
sessoes ativas.

As sessdes ndo podem ser transferidas para um técnico Ocupado, mas um técnico Ocupado pode
visualizar todas as sessdes de sua fila e assumir novas sessdes.

Como configurar o Console técnico
Como alterar a cor do Console técnico

Va para Opc¢oes > Esquema de cores e escolha entre os esquemas de cores disponiveis.

A funcionalidade é a mesma em ambos os esquemas de cores.

12 Console Técnico do LogMeln Rescue Guia do Usuério



Como configurar alertas sonoros
Configure o Console Técnico para reproduzir sons quando ocorrerem determinados eventos.

Os sons sdo de campainhas e bipes padrao e ndo podem ser personalizados.

1. No menu Opgdes do Console Técnico, selecione Configurar alertas sonoros.
E exibida a caixa de didlogo Alertas sonoros.

2. E possivel selecionar as seguintes opcdes:

Reproduzir um som quando o Console Técnico estiver minimizado e uma nova sessdo entrar na
fila privada ou de canal

Reproduzir um som quando o Console Técnico estiver aberto e uma nova sessao entrar na fila
privada ou de canal

Reproduzir um som quando um cliente for desconectado intencionalmente
Reproduzir um som quando a conexdo da rede for perdida temporariamente
Reproduzir um som quando um cliente recusar uma solicitacdo de permissao
Reproduzir um som quando o status de uma sessao mudar para Urgente

Reproduzir um som quando chegar um novo texto de bate-papo enquanto o Console Técnico
estiver minimizado ou nao estiver em destaque

Reproduzir um som quando chegar um novo texto de bate-papo enquanto a caixa de bate-papo
ndo estiver em destaque

Reproduzir um som quando um cliente enviar um arquivo

Sera reproduzido um som quando ocorrer cada evento selecionado.

3. Clique em OK para aplicar as configuragdes.

Como configurar avisos de final de sessao e de logoff

Configure o Console Técnico para solicitar confirmagao sempre que vocé finalizar uma sessdo de
cliente ou fizer logoff do Console Técnico.

1. No Console Técnico, selecione Opgoes.
O menu Opc¢des € exibido.

2. E possivel selecionar as seguintes opcdes:

Selecione Solicitar antes de finalizar a sessao se quiser que seja solicitada confirmacdo sempre
que vocé fechar uma sessdo de cliente

Selecione Solicitar antes de fechar o console se quiser que seja solicitada confirmacdo sempre
que vocé fizer logoff ou fechar o Console Técnico

Como configurar o Rescue para iniciar Sessdes automaticamente

E possivel configurar o sistema para que todas as sessdes de Cédigo PIN e Link passem diretamente
do status Conectando para Ativas, sem precisar selecionar Iniciar na barra de ferramentas Sessao.

. Selecione Opc¢oes > Iniciar automaticamente sessoées privadas recebidas.

v Observacao: Se esta opcdo estiver desabilitada, talvez seu administrador Rescue tenha definido

o comportamento padrdo na Central de Administracdo (Central de Administragcao > Configuracoes
> Console técnico > Iniciar automaticamente sessdes privadas recebidas).
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Como ativar o Corretor ortografico

Ative o Corretor ortografico para fazer a verificacdo ortogréfica automaticamente de todo o texto no
painel de Bate-papo do Rescue.

- Para ativar a verificacdo ortografica, selecione Ferramentas > Corretor ortografico > Baixar diciondrio

de [idioma].

Serd exibido o dicionario de ortografia ativo com uma marca de selecdo ao lado do nome do idioma.

Selecione Desligar para desativar a correcao ortografica.

Gerenciando sessoes

Sobre a barra de ferramentas Sessao
Use a barra de ferramentas Sessdo para executar agcdes na Lista de sessoes.

Nova sessao

Acesso nao
supervisionado

Acesso nao
supervisionado pela
LAN

14

@ Mova Sessio

Use o botdo Nova sessao para iniciar uma nova Sessao privada.

Esta opcdo sé estard disponivel se o Grupo de técnicos do agente tiver
permissdo para iniciar Sessdes privadas.

il

Cliqgue em Computadores para abrir uma lista de computadores na guia Acesso
nao supervisionado para os quais o Acesso ndo supervisionado foi habilitado.
Consulte Trabalhando com computadores ndo supervisionados na pagina 33.

Sdo mostrados somente computadores que vocé tem direito de acessar.

il

Clique em Computadores para abrir uma lista de computadores na guia
Conectar dentro da LAN que estdo acessiveis pela rede local.

o Observacdo: No Console técnico para Mac, o recurso Conectar na LAN
ndo estd disponivel.

Vocé precisa das credenciais de login para se conectar a um computador na
rede.
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Monitorar técnico

Iniciar

Encerrar

Suspender

Transferir

Compartilhamento de
tela

Copyright © 2020 LogMeln, Inc.
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Os administradores com uma licenga de técnico podem clicar em Monitorar
técnico para visualizar o computador de técnicos na empresa.

Para obter detalhes, consulte Como visualizar a drea de trabalho de um técnico
na pagina 26

d

Clique em Iniciar para ativar uma sessdo selecionada.

Se o botdo Iniciar estiver inativo (acinzentado), isso significa que vocé deve
ter atingido o nimero maximo de sessdes ativas permitido pelo administrador.

Consulte também Como configurar o Rescue para iniciar Sessées
automaticamente na pagina 13.

e

Clique em Finalizar para encerrar uma sessdo selecionada. A conexdo com o
cliente serd fechada.

m

Cliqgue em Suspender para suspender uma sessao.

|

Selecione uma sessao na fila e clique em Transferir para transferir uma sessao
para um técnico disponivel.

Esta opcdo so estard disponivel se o Grupo de técnicos do agente tiver
permissdo para transferir sessdes.

E|+

Clique no botao Compartilhamento de tela para iniciar o compartilhamento
de tela com um cliente.



Esta opcdo sé estard disponivel se o Grupo de técnicos do agente tiver
permissdo para usar o recurso Compartilhamento de tela.

Convidar técnico
(Colaborar) 5

Cliqgue em Convidar técnico pra iniciar a Colaboracao técnica.

Esta opcdo so estard disponivel se o Grupo de técnicos do agente tiver
permissdo para enviar convites de colaboracao.

Usando as guias Fila para localizar sessées

Use as guias Fila para localizar sessdes acessiveis.

Selecione uma fila para alterar as sessdes exibidas na Lista de sessdes.

Todos Selecione a lista Tudo para exibir todas as sessdes de todas as filas.

Fila privada Selecione a Fila privada para exibir as Sessdes privadas de qualquer
status.

Fila do canal Selecione a Fila de canal para exibir Sessdes de canal de qualquer status.

Sessoes ativas Selecionar a fila de Sessdes ativas para exibir somente sessdes com status
Ativo.

Monitoradas Os administradores podem selecionar a fila Monitoradas para exibir os
técnicos que estdao sendo monitorados. Esta guia nao fica visivel par
técnicos.

Usando a Lista de sessOes para exibir sessoes

16

A Lista de sessdes (algumas vezes chamada simplesmente de "fila") exibe todas as sessdes da fila
selecionada.

@ Nova Sessédo fﬁe_\. ® 0o |:'+ ,Q_'_ 4| Todos (B Privada (2]
Name ID da Sessdo « Status Hora Canal Custom Field1  Custom Fie Transferido por
Customer 1862195 Ativo 07:37
MrJack Black 1862196 Ativo 07:08

- Para executar acoes em uma sessao da lista, selecione a sessdo e clique no Controle de sessao
apropriado

- Para copiar vérios detalhes da sessdo para uso em outros programas, clique com o botdo direito do
mouse em uma sess&o e selecione Copiar na Area de transferéncia

- Vocé pode personalizar as colunas da Lista de sessdes clicando com o botdo direito do mouse em
qualquer coluna e selecionando as colunas no menu resultante

- Vocé pode editar qualquer Campo personalizado (conforme definido na Central de administra¢do)
diretamente na Lista de sessdes de qualquer sessao ativa.

Cores, sons e efeitos visuais
Sdo usadas varias cores, sons e efeitos visuais para destacar as sessdes em diferentes momentos.

- Uma sessdo que ainda estd sendo estabelecida é exibida em cinza
- Uma sessdo recém-adicionada pisca em azul por alguns segundos
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- Uma sessdo em espera ou uma sessao ativa é exibida em preto
- Uma sessdo urgente pisca em laranja

Se o Console Técnico for minimizado quando uma sessdo for adicionada a uma fila, a janela minimizada

na barra de tarefas piscara.

' Observacdo: O tempo exato de varios avisos é definido na Central de Administracao.

Como editar campos na Lista de sessoes
Vocé pode editar qualquer Campo personalizado (conforme definido na Central de administragao)
diretamente na Lista de sessdes de qualquer sessao ativa.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para usar o recurso Edigdo em linha da fila.
1. Para qualquer sessdo ativa, mantenha seu mouse pressionado sobre qualquer campo.

E possivel editar qualquer campo que fique amarelo. O campo todo deve estar visivel. Role para
mostrar o campo inteiro antes de tentar fazer alteracoes.

@ MNova Sessdo

Mome + ID da Seszdo
Cliente 404757474

2. Clique no campo.

O campo se torna editavel.

@ MNova Sessdo

Mome 4 ID da Sessao
404757474

3. Digite suas alteracdes.
4. Saia do campo.

O novo valor é mostrado no campo Nome, no titulo do Painel de Bate-papo e no titulo da guia

Sessdo.

Copyright © 2020 LogMeln, Inc.
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o Hescue b!’l_m @ Nova Sessio |;|_|

Opgoes  Ferramentas Marme ID da Sessdo
Customer ¥ I 1862195
& 9 © John Doe - Example Corp. MrJack Black 1862196

@) Sessdo 1862196 pronta

102 P Conectando a: control.fdew-
app0l.3amlabs.net (192.168.2.64:443)
1:09 PM Conectado ao miniaplicativo g Customer X 08:24 H
(Elliptic Curve Diffie-Hellman 2048 bits,
ECDHE-R5A-AES256-GCM-5HA3ES 256

bits) 4| Desktop do Cliente 12
1:09 PM Migrado para o P2P

ab.

Como alternar varias sessoes ativas

18

Use as guias Sessdo ativa para alternar até dez sessdes simultaneas.

& Customer 0230 | B Mr Jack Black 02:01

- Clique na sessdo na qual deseja trabalhar.
Vocé podera fornecer suporte ao cliente usando as guias e o espaco de trabalho do Console Técnico.

, Cuidado: Em Sessoes privadas, o nome mostrado na guia Sessdo é o nome que vocé digita
na caixa de didlogo Gerar nova sessdo ao criar a sessdo. Se vocé ndo digitar um nome ou

outro identificador ao criar uma sessdo, a guia Sessdo ativa dessa sessdo serd denominada
“ H ”
Cliente”.

«  Outras opgOes para alternar sessdes:

. Clique no painel Canal que pertence a sessdo de destino do cliente
« Clique na sessdo de destino na Lista de sessGes

Observacao: O tempo exibido na guia Sessao ativa € o tempo decorrido para o status da sessdo
atual.

Observacao: Vocé pode manter dez sessoes ativas por vez. Como as sessdes suspensas ndo
sdo consideradas ativas, o recurso de suspensdo proporciona flexibilidade durante o
gerenciamento de varias sessdes.
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Como suspender uma sessao

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para suspender sessdes.

Uma sessdo pode permanecer suspensa por 14 dias.

1. Na Lista de sessdes, selecione a sessdo que deseja suspender.
2. Clique no botdo Suspender.

M

A sessdo permanece na Lista de sessdes com o status Suspenso.

' Observacdo: O temporizador de sessdo exibird Tempo em suspensdo, além do Tempo total
acumulado da sessdo.

As sessdes ativas de controle remoto serdo fechadas quando vocé colocar um cliente no status
Suspenso. Para restaurar a sessao, selecione-a e clique em Iniciar.

» Observacdo: Vocé pode manter dez sessdes ativas a qualquer momento. Como as sessdes
suspensas nao sdo consideradas ativas, o recurso de suspensdo proporciona flexibilidade durante
o gerenciamento de varias sessdes.

Como transferir uma sessao
O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para transferir sessdes.

1. Selecione qualquer sessdo na Lista de sessodes e clique em Transferir.
A janela Transferir sessdo é exibida.

2. No campo Inserir comentdrio, insira informacdes Uteis para o técnico para o qual vocé esté
transferindo a sessao.

3. Use a caixa Pesquisar para ajudar a localizar o membro da organizagdo para quem vocé deseja
transferir a sessao.
Vocé pode selecionar qualquer membro da organizagdo mostrado em negrito.

» Observacdo: A lista de integrantes da organizac&o visiveis na janela Transferir sessdo depende
de uma permissdo dada por um Administrador do Rescue.

4. Selecione o técnico para quem vocé deseja transferir a sessdo.

5. Clique em OK.
A sessdo aparece na Lista de sessdes do técnico selecionado como recebida e em sua lista como
enviada.

' Observacao: Para cancelar a transferéncia, clique em Iniciar enquanto a sessao estiver sendo
Enviada.

6. O técnico que recebe seleciona a sessdo e clica em Iniciar para ativar.
A sessdo é removida de sua Lista de sessdes.

A transferéncia estd concluida.
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Comunicando-se com clientes

Sobre o painel de Bate-papo do Console Técnico

20

Use o painel de Bate-papo para se comunicar com os clientes durante as sessdes ativas.

A menos que vocé esteja no modo Colaboracdo, as sessdes de bate-papo sdo limitadas a dois
participantes: o técnico e o cliente.

O painel de Bate-papo é formado pelos elementos a seguir.

Controles de
sessao

ORescue %o

Opgdes  Ferramentas
,a Y @ John Doe - Example Corp.
W) Sessdo 1862196 pronta

» Customer X

~ Mr Jack Black
1:09 PM Conectade ac miniaplicativo
(Elliptic Curve Diffie-Hellman 2048 bits,
ECDHE-RSA-AES256-GCM-5HA3ES 256

bits)

1:09 PM Migrade para o P2P

Clique na guia de qualquer sessao na qual deseja trabalhar. Clique na seta para
baixo para minimizar uma sessdo. Clique no X para fechar uma sessdo. Clique
na seta a direita para restaurar uma sessdo de bate-papo minimizada.

Botdo E
Compartilhamento
de tela Cligue no icone Compartilhar tela para compartilhar sua tela com um cliente.

Botdo Convidar E
técnico
Clique no botdo Convidar técnico para colaborar com outros técnicos.

Esta opcgdo so estara disponivel se o Grupo de técnicos do agente tiver permissao
para usar o recurso Colaboracdo e se houver pelo menos um outro técnico online

e disponivel.
Botbes T
Habilitar/Desabilitar E
Bate-papo Esta opcéo sé estara disponivel se o Grupo de técnicos do agente tiver permissdo

para usar o recurso Habilitar/Desabilitar Bate-papo.

Area de log
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Caixa de entrada
de texto
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TG 5

[1:09 PM Conectado ao miniaplicativo
(Elliptic Curve Diffie-Hellman 2048 bits,
ECDHE-RSA-AES256-GCM-5HAZES 256
bits)

1:02 P Migrado para o P2P

1:02 P11 John Doe: hello

1:10 PM Aguardando pela permissido do
cliente para controlar remotamente o
desktop.

[1:10 P O Controle Remoto foi iniciado
COMm suUCesso,

1:11 P Controle Remoto encerrado.
1:12 PIM Aguardando pela autorizagdo
do cliente para conectar-se ao
gerenciador de arquives.

[1:12 PV Gerenciador de Arquive
conectado com sucesso,

~ Mr Jack Black

Digite aqui e pressione Enter
para enviar

*

§ 0O 4]

A Area de log mostra o bate-papo e também outras atividades, como as alteracdes

de status e as mensagens de conexdo
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Visualizar painel de
bate-papo em
modo de tela cheia

Botao Enviar
arquivo

Botao Enviar URL

~ Mr Jack Black

1:09 PM Conectado ac miniaplicativo
(Elliptic Curve Diffie-Hellman 2048 bits,
ECDHE-RSA-AES256-GCM-5HAZES 256
bits)

1:09 PM Migrado para o P2P

1:09 PI John Doe: hello

1:10 PM Aguardando pela permissdo do
cliente para controlar remotamente o
desktop,

1:10 PM O Controle Remoteo foi iniciado
COMm suUCesso,

1:11 PM Controle Remoto encerrado.
1:12 P Aguardando pela autorizagdo
do cliente para conectar-se ao
gerenciador de arquivos.

1:12 PM Gerenciader de Arquive
conectado com sucesso,

Digite aqui e pressione Enter
para enviar
[

Use a caixa de entrada de texto para inserir mensagens e exibir a entrada antes
de envia-la ao cliente. Se a caixa de entrada de texto ndo estiver visivel, o
bate-papo podera ser desabilitado para a sua conta. (Para obter mais informacoes,
consulte o administrador.)

1

§ [0

2]

Ao visualizar o computador do cliente em modo de tela cheia, clique no botdo
Mostrar janela de bate-papo para visualizar o painel de bate-papo sem alternar
entre janelas.

3

Cligue no botdo Enviar arquivo para enviar um Gnico arquivo para o cliente. Essa
opcdo ndo estd disponivel durante Instant Chat no modo somente bate-papo.

“)

Permite enviar um URL ao cliente. Digite o URL no campo de entrada de texto e
envie-o ao cliente clicando no URL. Para sessdes baseadas no Miniaplicativo, o
site é aberto automaticamente na mdaquina do cliente. Para o Instant Chat no

modo somente bate-papo, o cliente deve clicar em um link. Consulte Sobre
Respostas e URLs predefinidos na pagina 23.
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Permite que vocé selecione em uma lista de mensagens e URLs usados com
freqliéncia. Consulte Sobre Respostas e URLs predefinidos na pagina 23.

Sobre Respostas e URLs predefinidos

Uma Resposta ou URL predefinido é uma seqliéncia de caracteres de texto ou um URL que um técnico
pode enviar a um cliente.

As Respostas e URLs predefinidos ajudam a poupar tempo e digitacdo.

Os enderegos FTP também podem ser enviados por meio da fungao Enviar URL.

Como enviar uma resposta predefinida
Vocé pode enviar uma resposta predefinida a um cliente a qualquer momento durante uma sessdo
ativa.

1. No console de Bate-papo, clique no botao Resposta predefinida.

E exibido um menu mostrando todas as respostas predefinidas disponiveis.

2. Selecione a resposta predefinida que vocé deseja enviar ao cliente.
O texto da resposta selecionada é exibido na caixa de bate-papo.

3. Opcional: edite o texto.

4. Pressione Enter ou clique no botdo Enviar.
A resposta é enviada ao cliente.

Como enviar um URL predefinido
Vocé pode enviar um URL predefinido para um cliente a qualquer momento durante uma sessdo ativa.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para enviar URLs.

1. No console de Bate-papo, clique no icone Enviar URL.

4
E exibido um menu mostrando todos os URLs predefinidos disponiveis.

2. Selecione o URL predefinido que vocé deseja enviar ao cliente.
O texto da resposta selecionada é exibido na caixa de bate-papo.

3. Opcional: edite o texto.

4. Pressione Enter ou clique no botdo Enviar.
O URL é aberto no navegador padrao do cliente.

Como adicionar uma resposta ou um URL predefinido individual

1. No menu Ferramentas, selecione Gerenciar respostas predefinidas.
A guia Gerenciar respostas predefinidas é exibida no espaco de trabalho do Console Técnico.

2. Na guia Respostas predefinidas ou URLs predefinidos, clique em Adicionar novo.
O formulério Adicionar nova resposta predefinida € exibido.
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3. Dé aresposta ou ao URL um Nome curto.

4. Digite o texto da resposta ou o URL na caixa Contetdo.
Todo o contelido é somente texto. A formatacdo ndo estd disponivel.

'," Observacdo: E possivel inserir também um endereco de FTP.

5. Cligue em Salvar.
Vocé pode enviar as respostas e os URLs predefinidos pelo painel de Bate-papo.

Como exportar respostas e URLs predefinidos

O administrador ou técnico pode criar um conjunto de respostas e URLs padrdo e exporta-los para um
arquivo XML. Outros técnicos poderao importar as respostas e os URLs para seu proprio Console
Técnico.

1. Crie um conjunto de respostas e URLs predefinidos.

2. No menu Ferramentas, selecione Gerenciar respostas predefinidas.
A guia Gerenciar respostas predefinidas é exibida no espaco de trabalho do Console Técnico.

3. Na guia Gerenciar respostas predefinidas, clique em Importar/Exportar.

4. Clique em Exportar.
A caixa de didlogo Salvar como ¢ exibida com replies.xml no campo Nome do arquivo.

5. Escolha um local onde deseja salvar replies.xml.
Escolha um local acessivel a outros membros de sua organizagao.

W Observacao: Arquivos salvos/exportados durante uma sessdo ficam disponiveis
em/Usuérios/[user]/Biblioteca/Aplicativo
Suporte/LogMeln-Rescue/Bottles/logmeinrescue/drive_c/usuarios/crossover/Meus
documentos

6. Clique em Salvar
Suas respostas e seus URLs sdo salvos como arquivo XML.

Como importar respostas e URLs predefinidos
O administrador ou técnico pode criar um conjunto de respostas padrdo e exporta-lo para XML. Siga
este procedimento para importar o arquivo XML de respostas para seu proprio Console Técnico.

Um administrador ou outro técnico deve primeiro criar e exportar um arquivo xml contendo as respostas
e os URLs predefinidos.

1. No menu Ferramentas, selecione Gerenciar respostas predefinidas.
A guia Gerenciar respostas predefinidas é exibida no espaco de trabalho do Console Técnico.

2. Na guia Gerenciar respostas predefinidas, clique em Importar/Exportar.

3. Clique em Importar
E exibida a caixa de didlogo Abrir.

4. Localize o arquivo xml e clique em Abrir.
As respostas sdo adicionadas a sua lista de respostas predefinidas.

Vocé pode enviar qualquer resposta predefinida importada pelo painel de Bate-papo.

Como enviar um arquivo a um cliente
Siga este procedimento para enviar um Unico arquivo a um cliente por meio do LogMeln Rescue.
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O cliente deve estar executando o Rescue Applet ou o Calling Card. Esta op¢do nédo fica disponivel
durante o Instant Chat no modo somente bate-papo.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para enviar arquivos.

Vocé sé pode enviar um arquivo de cada vez.

1. No console de Bate-papo, clique no botdao Enviar arquivo.
4

E exibida a caixa de didlogo Abrir.

2. Selecione o arquivo que deseja enviar para o cliente e clique em Abrir.
O cliente é solicitado a salvar o arquivo.

3. Peca ao cliente para escolher um local e clique em Salvar.
O arquivo é salvo no local escolhido pelo cliente.

E gerada uma impressao digital MD5 e informada ao técnico e ao cliente no log.

Como enviar uma pesquisa com o cliente

Um administrador do Rescue deve ativar a Pesquisa com o cliente no nivel de Grupo de técnicos ou
de Canal para que este recurso fique disponivel.

- Implantacdo automatica ao final da sessao

- Paratodas as sessdes baseadas no Miniaplicativo, a pesquisa com o cliente serd aberta
automaticamente em uma janela do navegador ao final da sessao.

- Parasessdes do Instant Chat no modo somente bate-papo, o cliente é solicitado a abrir a pesquisa
quando o técnico encerra a sessao.

Mensagem de amostra "OhOO [Nome do técnico] gostaria que vocé respondesse a uma pequena
pesquisa de satisfacdo. Abrir Pesquisa com o cliente"

O cliente deve clicar no link para abrir a pesquisa.

. Envio manual durante a sessao

« A qualquer momento, durante uma sessao ativa, clique com o botdo direito do mouse na Lista
de sessdes e selecione Enviar pesquisa com o cliente. Para as sessdes baseadas no
Miniaplicativo, a pesquisa com o cliente serd aberta automaticamente em uma janela do
navegador. Para as sessdes do Instant Chat no modo somente bate-papo, o cliente é solicitado
a abrir a pesquisa.

Documentando as sessoes

Consulte também:

« Como gravar sessdes na pagina 53
- Como fazer uma captura de tela durante o controle remoto na pdgina 53
« Como enviar uma pesquisa com o cliente na pagina 25
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Como visualizar o histérico de sessdes (Log e Observacoes)

Use a guia Historico e observacoes para visualizar o log da sessdo e as observagoes feitas durante
as sessoes anteriores com o dispositivo atual na sessao.

',‘ Observacao: No suporte a dispositivos iOS, a guia Histérico e observacgdes nao fica disponivel.

1. Durante uma sessdo Ativa, clique na guia Histérico e observacgoes.
A guia Histérico possui duas subguias: Histérico e Adicionar/editar observagdes. Na subguia Histérico,
é exibida uma lista das sessdes anteriores com o dispositivo atual na sessao.

2. Para exibir o log da sessdo, clique em Exibir na coluna Arquivo de log.

3. Para exibir as observacdes feitas durante uma sessdo, clique em Exibir na coluna Observacgoes.

Como fazer observacoes durante uma sessao

Vocé pode fazer observag¢des durante uma sessao e salva-las com o log da sessdo no histérico da
sessdo.

'," Observacdo: No suporte a dispositivos iOS, a guia Histérico e observacdes ndo fica disponivel.

1. Durante uma sessdo Ativa, clique na guia Histérico e observacdes.
A guia Histoérico possui duas subguias: Histérico e Adicionar/editar observacodes.

2. Clique na guia Adicionar/editar observacoes.
3. Digite sua observacdo na guia Adicionar/editar observagdes.
4. Clique em Salvar para salvar sua observacao.

Qualquer técnico poderd visualizar a observacdo na guia Histérico durante a préxima sessdo com o
mesmo dispositivo.

Monitorando técnicos

Como visualizar a area de trabalho de um técnico

Os administradores podem ver a drea de trabalho dos técnicos em sua organizacdo a partir do Console
técnico do LogMeln Rescue.

Requisitos:
- O Administrador principal ou o Administrador com licenca de administrador e de técnico pode usar

este recurso.

- Tanto o administrador quanto o técnico monitorado precisam estar executando uma versdo ativada
do Monitoramento técnico do Console técnico.

« O Administrador principal pode monitorar qualquer técnico em uma organizacao.

« O Administrador pode monitorar qualquer técnico em um Grupo de técnicos para o qual ele possua
direitos administrativos.

'," Restriction: Ndo ha suporte para o monitoramento do computador de um técnico executando
o Console técnico para Mac.
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Na barra de ferramentas Sessdo do Console técnico, clique no botdo Monitoramento.

i I
A caixa de didlogo Monitorar técnico é exibida.
Na caixa de didlogo Monitorar técnico, selecione o técnico que vocé deseja monitorar.

® Observacdo: A lista de técnicos visiveis na caixa de didlogo Monitorar técnico depende de
uma permissao dada por um Administrador do Rescue.

Opcional: em uma grande organizagao, use o campo Filtrar para localizar técnicos.

Clique em OK.
E estabelecida uma conexdo com o computador do técnico e é exibida uma nova guia Sessao no
espaco de trabalho do Console técnico mostrando o nome dos técnicos.

Vocé deve se autenticar no computador do técnico: Na guia Sessdo que mostra o nome do técnico,
selecione um método de autenticacao.

. Selecione Usar as credenciais atuais para enviar as credenciais do Windows que vocé usou
para se conectar a sessdo atual do Windows. Vocé precisa ser um administrador do Windows
ou ter direitos de usudrio na maquina de destino.

. Selecione Adicionar nome de usuario e senha para usar outra combinacdo com direitos de
usudrio validos na maquina de destino.

' Observacao: Se o nome do dominio for necessario no campo Nome do usuario, os
formatos aceitaveis serdo nomedeusuario@dominio e dominio\nomedeusuario.

- Selecione Solicitar autorizagao para pedir permissdo ao técnico para monitorar a area de trabalho
dele.

. Clique em Iniciar monitoramento.

A area de trabalho do técnico é exibida na guia Sessdo do espaco de trabalho do Console técnico.

® Observacgdo: O técnico serd notificado se a opcdo Notificar técnico ao monitorar area de
trabalho for selecionada na Central de administracdo do LogMeln Rescue na guia
Configuracoes globais.

Como participar de uma sessao de técnico monitorado

Usando o Console Técnico, os administradores podem se convidar para participar de uma sessao de
técnico monitorado como Técnico de colaboracdo.

Este procedimento pressupde que vocé ja esteja monitorando um técnico.

1.

No espaco de trabalho do Console Técnico, selecione a guia Sessado para o técnico monitorado.
A guia Sessdo possui duas subguias: Desktop e Sessdes ativas.

Selecione a subguia Sessoes ativas.
E exibida uma lista das sessOes atuais do técnico.
Selecione a sessdo da qual vocé deseja participar.

Clique em Participar da sessao.
Vocé participa da sessdao como Técnico de colaboragao. Consulte também Sobre os recursos do
Tecnico de colaboracdo na pagina 45.
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Suporte de dispositivos desktop

Conectando a PCs e Macs

Os métodos de conexdo do LogMeln Rescue sdo definidos como conexao Privada ou de Canal.

« Uma conexdo Privada ocorre quando o técnico inicia uma sessdo remota com um cliente (a orientacdo
é do técnico para o cliente). Cédigo PIN, Link e SMS sdo métodos de conexdo Privada.

- Uma conexdo de Canal ocorre quando um cliente inicia o contato com um técnico por meio de um
link de canal ou formulario, ou usando o Rescue Calling Card (a orientagdo é do cliente para o técnico).

Consulte também:

« Conexd@o com computadores dentro da LAN na péagina 32
« Trabalhando com computadores ndo supervisionados na pdgina 33

Como iniciar uma sessao em PC/Mac por link e ferramenta de mensagens

28

Siga este procedimento para se conectar a um cliente por meio de um link que vocé envia a um cliente
que usa um servico de mensagens ou uma ferramenta relacionada.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para iniciar Sessdes privadas.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para usar o método de conexao por Link

1. Na barra de ferramentas Sessdo, clique em Nova sessao.
A janela Criar nova sessdo ¢é exibida.

2. Digite o nome do cliente ou outro identificador no campo Nome.
Esse nome serd usado para identificar a sessdo na guia Sessao ativa e na Lista de sessdes.

3. Selecione a guia Link.

4. Clique em Copiar link na Area de transferéncia.
O link é copiado em sua Area de transferéncia.

5. Cole o link na ferramenta de mensagens e envie-o ao cliente.

6. Peca ao cliente que abra o email e que clique no link de conexdo ou o cole no navegador.
O cliente vé uma caixa de didlogo solicitando que ele baixe o miniaplicativo Rescue.

7. Peca para o cliente baixar o miniaplicativo.
O download deve durar em torno de 15 a 30 segundos.

» Observacdo: O procedimento de download pode variar de acordo com o sistema operacional
e o navegador do cliente.

8. Quando o download estiver concluido, peca ao cliente que clique em Executar para executar o
Miniaplicativo.
Depois que o Miniaplicativo for instalado, o status do cliente mudara de Conectando para Aguardando.

9. Assuma a sessao selecionando-a na Lista de sessdes e clicando em Iniciar.
O status do cliente mudara para Ativo.

Agora vocé pode usar o Console Técnico para fornecer suporte remoto.
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Como iniciar uma sessao em PC/Mac por cédigo PIN
Siga este procedimento para se conectar a um cliente usando um cdédigo PIN.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para iniciar Sessdes privadas.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para usar o método de conexao de Cdédigo PIN

1.

Na barra de ferramentas Sessdo, clique em Nova sessao.
A janela Criar nova sessao é exibida.

Digite o nome do cliente ou outro identificador no campo Nome.
Esse nome serd usado para identificar a sessdo na guia Sessao ativa e na Lista de sessdes.
Selecione a guia Cédigo PIN.

Cliqgue em Criar cédigo PIN.
O Rescue gera um cédigo PIN de 6 digitos e exibe esse cédigo na janela Gerar nova sessdo e no
Log da sessao.

. Peca para o cliente acessar o site de insercdo do cédigo PIN.

Desktops e notebooks se conectam em www.LogMeln123.com

v Observacao: Ndo consegue acessar www.LogMeln123.com? Tente acessar
www.123Rescue.com.

O cliente insere o PIN e clica em Conectar ao técnico.
O cliente verd uma caixa de didlogo solicitando que ele baixe o miniaplicativo Rescue.

Peca para o cliente baixar o miniaplicativo.
O download deve durar em torno de 15 a 30 segundos.

p Observacao: O procedimento de download pode variar de acordo com o sistema operacional
e o navegador do cliente.

. Quando o download estiver concluido, peca ao cliente que clique em Executar para executar o

Miniaplicativo.
Depois que o Miniaplicativo for instalado, o status do cliente mudaré de Conectando para Aguardando.

. Assuma a sessdo selecionando-a na Lista de sessdes e clicando em Iniciar.

O status do cliente mudara para Ativo.

Agora vocé pode usar o Console Técnico para fornecer suporte remoto.

Como iniciar uma sessao em PC/Mac por e-mail
Siga este procedimento para se conectar a um cliente usando um link enviado por email.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para iniciar Sessdes privadas.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para usar o método de conexao por email

1.

Na barra de ferramentas Sessao, clique em Nova sessao.
A janela Criar nova sessao é exibida.

. Digite o nome do cliente ou outro identificador no campo Nome.

Esse nome serd usado para identificar a sessdo na guia Sessao ativa e na Lista de sessdes.
Selecione a guia Email.
Escolha como deseja enviar o email ao cliente:
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- Para usar seu préprio cliente e conta de email, escolha Enviar email pelo meu cliente de email
padrao neste computador.

- Para permitir que o Rescue envie o email, selecione Enviar email em meu nome pelos servidores
do LogMeln Rescue e insira um endereco de email valido no campo Para.

« Além disso, os técnicos com o suplemento mével poderdo selecionar Este email é para um
dispositivo mével se o cliente estiver usando um smartphone. (Se vocé souber qual é a plataforma
do cliente, poderd optar por definir manualmente a Plataforma do dispositivo usando uma lista
suspensa na caixa de didlogo Criar nova sessdo. Pode ser necessaria a detec¢gdo manual se as
configuragdes do navegador local impedirem a detecgao automatica.)

5. Clique em Link por email.
O email é gerado (e enviado se vocé optar por envia-lo pelo sistema Rescue).

6. Peca ao cliente que abra o email e que clique no link de conexdo ou o cole no navegador.
O cliente vé uma caixa de dialogo solicitando que ele baixe o miniaplicativo Rescue.

7. Peca para o cliente baixar o miniaplicativo.
O download deve durar em torno de 15 a 30 segundos.

p Observacdo: O procedimento de download pode variar de acordo com o sistema operacional
e o navegador do cliente.

8. Quando o download estiver concluido, peca ao cliente que clique em Executar para executar o
Miniaplicativo.
Depois que o Miniaplicativo for instalado, o status do cliente mudara de Conectando para Aguardando.
9. Assuma a sessdo selecionando-a na Lista de sess@es e clicando em Iniciar.
O status do cliente mudard para Ativo.

Agora vocé pode usar o Console Técnico para fornecer suporte remoto.

Exemplo de email com link de conexdo

O texto padrdo do email de conexdo é definido na Central de administracao, na guia
Configuracgoes.

De: Nome do técnico, sua organizacao

Enviado: segunda-feira, 31 de dezembro de 2010 15h36
Para: Nome do cliente

Assunto: Link do email de conex&o

Clique no link abaixo para solicitar uma sessdo de suporte
ao vivo:

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

Atenciosamente,
Equipe de suporte

Sobre o método de conexao Formulario de canal

30

O formuldrio de canal sera util se vocé oferecer um suporte baseado na Web para os usudrios.

Esse método permite que vocé hospede um link em seu site/Intranet, além de um questionario a que
os clientes devem responder.
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Visado geral do processo: Formulario de canal

- O administrador do Rescue atribui um dos dez canais disponiveis na Central de administragcdo a um
Grupo de técnicos

« O administrador do Rescue desenvolve o formuldrio da Web personalizado e define os campos
personalizados

- O administrador do Rescue disponibiliza o Formulédrio de canal em um site da Internet ou intranet

- Um cliente abre o Formulario de canal, digita todas as informag¢des necessarias e envia o formuldrio
- A sessdo de suporte é atribuida a Fila do canal do(s) Grupo(s) de técnicos associado(s) ao canal

« Um técnico online em um Grupo de técnicos atribuido pode ativar a sessdo de suporte

Vantagens do método Formuldrio de canal

- Qualifica seus usuérios previamente com vdrias condicdes personalizaveis: cédigos de erro, ID do
usudrio, tipo de problema

- Coleta informacgdes de contato de seus usuarios finais, como nimeros de telefone ou enderecos de
email

- Integra-se a fungdes online como autenticacdo de usudrio ou qualificacdo automatizada da solicitacdo
do usuério por meio de um elemento simples de cédigo HTML
« Permite um controle maior do usudrio e do problema no banco de dados do Rescue

Pontos a serem considerados:

- Os clientes podem tentar se conectar 24 horas por dia, entdo os administradores do Rescue devem
usar configuracdes "Nao ha técnicos disponiveis" para lidar com conexdes feitas fora do horario
comercial.

« Quando os clientes enviam solicitagdes para iniciar sessdes de suporte, os administradores do Rescue
devem usar um novo roteamento de equipe e canal dindmico para controlar o trafego durante hordrios
de pico.

- Podem ser necessarios recursos de design grafico e/ou desenvolvedor da Web para personalizacdo
e integracao.

Sobre o método de conexao do Calling Card
O LogMeln Rescue Calling Card permite conexdes privadas e de canal.

Quando seus clientes precisam de suporte, basta que cliqguem no icone Calling Card para abrir o
Miniaplicativo Calling Card com aplicagao de marca.

Ao contrario dos outros métodos de conexao, o Calling Card precisa ser instalado na maquina do cliente
para poder ser usado. Ele existe como um atalho na érea de trabalho ou um icone Inicio rapido em que
o cliente clica para abrir o Miniaplicativo Calling Card pré-instalado.

O Calling Card pode ser baixado como um instalador MSI no seu site ou pode ser implantado
silenciosamente por técnicos durante a primeira sessdo do Rescue com o cliente, usando o Console
técnico.

O Calling Card pode ter a aparéncia personalizada, inclusive o texto, os logotipos, as imagens e os
esquemas de cores. Para obter as op¢des de personalizacao avancadas de Calling Card, consulte
Customization and Integration Guide (Guia de personalizagdo e integragdo) (somente em inglés).
* Importante: O Calling Card ndo estard disponivel se o cliente estiver usando um Mac.

Visado geral do processo: Calling Card

- O administrador do Rescue gera instalagdes do Calling Card para canais na Central de administracdo.
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https://secure.logmeinrescue.com/welcome/webhelp/CustomizationIntegration/Customization/c_Resc_AC_customize_Calling_Card_Advanced_Deployment.html

« O administrador do Rescue permite a implantacdo do Calling Card para Grupos de técnicos.
- O administrador do Rescue associa instalagdes do Calling Card a Grupos de técnicos.
- Opcional: os administradores do Rescue podem personalizar a aparéncia do Calling Card.

« Os clientes baixam o aplicativo Calling Card ou ele é implantado por técnicos por meio do Console
técnico.

- Um cliente abre o Calling Card e se conecta a sua organizagao por meio de um PIN fornecido por um
técnico especifico ou por meio do canal associado ao Calling Card.

« A sessdo de suporte é atribuida ao técnico individual que forneceu o PIN ou a Fila do canal do(s)
Grupo(s) de técnicos associado(s) ao canal.

« O técnico individual ou um técnico online em um Grupo de técnicos atribuido pode ativar a sessdo
de suporte.

Vantagens da conexao do Calling Card

« Apés a instalacao, o Calling Card oferece uma conexao facil, com apenas um clique, sem download.

- A aplicacdo de marca permite que vocé estenda o direito da aparéncia de sua empresa a area de
trabalho do cliente.

- O layout pode ser alterado de maneira dinamica, por exemplo, para anunciar ofertas especiais e
mensagens de marketing.

- Todo Calling Card é vinculado a um canal.

Pontos a serem considerados:

- Os clientes podem tentar se conectar 24 horas por dia, entdo os administradores do Rescue devem
usar configuragdes "Ndo ha técnicos disponiveis" para lidar com conexdes feitas fora do horério
comercial.

- Quando os clientes enviam solicitagdes para iniciar sessdes de suporte, os administradores do Rescue
devem usar um novo roteamento de equipe e canal dinamico para controlar o trafego durante horarios
de pico.

- Podem ser necessarios recursos de design grafico e/ou desenvolvedor da Web para personalizagdo
e integracgao.

Conexao com computadores dentro da LAN

Como se conectar a um computador em uma rede local
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Acesse computadores em sua rede local e forneca suporte e manutencdo sem interacdo com o usuario
final.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para Conectar dentro da LAN.

'," Restriction: No Console Técnico para Mac, o recurso Conectar na LAN ndo estd disponivel.

1. Na barra de ferramentas Sessdo, clique no icone Computadores.

2

A lista de Computadores é exibida.

2. Na lista Computadores, clique na guia Conectar dentro da LAN para ver uma lista de computadores
acessiveis.

3. Filtre os computadores por nome ou por endereco IP.
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v Observacdo: Vocé pode pesquisar e conectar a qualquer momento. Vocé ndo precisa esperar
que toda a lista de computadores seja carregada.

4. Selecione o computador que deseja acessar e clique em Conectar.

Importante: Se ndo possuir direitos de Administrador, vocé sera solicitado a inserir as
credenciais de login do computador que deseja acessar.

A sessdo aparece como Conectando no Console Técnico. O miniaplicativo € iniciado no computador
remoto e a sessao ¢ iniciada. O cliente ndo precisa conceder acesso ao computador, assim, vocé
pode gerencia-lo sem interagdo com o cliente.

Informacodes técnicas para usudrios avancados.
- Configuracdes necessdarias do Windows

- O compartilhamento de arquivo e impressora deve ser permitido no firewall do
cliente.

- Acesso a rede: Modelo de compartilhamento e seguranca para contas locais
deve ser configurado como Classico - os usuarios locais sdo autenticados como
eles préprios no computador do cliente (Painel de controle > [Sistema e
Seguranca no Win7] > Ferramentas administrativas > Politica de seguranca
local > Politicas locais > Op¢des de seguranca > Acesso a rede: Modelo de
compartilhamento e seguranca para contas locais).

- Tanto o computador do técnico como o do cliente devem usar um método de
autenticagdo NTLM compativel: Painel de controle > [Sistema e Seguranca no
Win7] > Ferramentas administrativas > Politica de seguranca local > Politicas
locais > Opgoes de seguranca > Seguranca de rede: nivel de autenticacdo LAN
Manager (por exemplo, defina ambos para Enviar somente resposta NTLMv2).

« O servico de Registro remoto ndo deve ser desativado no computador remoto.
Va para Painel de controle > Ferramentas administrativas > Servicos, clique
com o botdo direito em Registro remoto e clique em Propriedades. Defina Tipo
de inicializacdo para Automatico ou Manual.

NetBIOS usa portas 135, 137, 138, 139

Windows usa a autenticacdo NTLM para adquirir direitos de administrador. Essa
autenticacdo usa portas TCP alocadas aleatoriamente: 1024-65535, ou 49152-65535
no Vista e Servidor Windows 2008. Comunicacdo por essas portas deve ser
permitida pelos firewalls.

Trabalhando com computadores nao supervisionados

Sobre o0 acesso nao supervisionado
O acesso ndo supervisionado permite ao técnico se conectar a um computador remoto quando ndo
ha usudrios presentes.

Os técnicos muitas vezes ndo conseguem resolver um problema durante uma Unica sessao do Rescue;
a tarefa pode ser muito grande ou o cliente pode precisar do computador. O técnico e o cliente podem,
teoricamente, arranjar um tempo para uma segunda sessdo, mas é mais pratico para o técnico continuar
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trabalhando mais tarde — em um hordrio mais conveniente para todos — mesmo que o cliente ndo esteja
presente.

Como solicitar acesso nao supervisionado ao computador de um cliente

O acesso ndo supervisionado permite ao técnico se conectar a um computador remoto quando ndo
ha usudrios presentes.

Requisitos:

« O Grupo de técnicos do agente deve ter permissao para usar o acesso nao supervisionado

« Solicitagcdes de acesso ndo supervisionado ndo podem ser enviadas durante os seguintes tipos de
sessdo: Instant Chat no modo somente bate-papo, Miniaplicativo mével

1. Durante uma sessdo ativa, clique na guia Acesso ndo supervisionado.

2. Em Credenciais necessdrias, vocé terd as seguintes opcdes (dependendo das configuragdes de
autenticacdo efetuadas na Central de administracao):

Opcao Descricdao

Na conexao Exigir credenciais de administrador validas no inicio de cada sessao
ndo supervisionada

Na instalacao Usar as credenciais inseridas pelo cliente durante configuracdo nao
supervisionada

3. Estabeleca a duracdo do acesso ndo supervisionado em termos de dias, um intervalo de datas
especifico, indefinidamente e para um intervalo de tempo didrio especifico.

i Observagdo: Quando o computador de um cliente estd em um fuso horério diferente, vocé
pode optar por definir o acesso ndo supervisionado de acordo com o horério do cliente ou
do local (técnico).

Importante: A duracdo do acesso ndo supervisionado é limitada a duas semanas quando
vocé faz a autenticacdo usando as credenciais do cliente.

4. Cligue em Solicitar acesso nao supervisionado para enviar a solicitacdo ao cliente.

O cliente deve aprovar a solicitacao.

- Quando o técnico precisar inserir credenciais de administrador vélidas no inicio de cada sessdo nao
supervisionada, o cliente simplesmente clicard em OK para aprovar a solicitacdo

- Quando o técnico for autorizado a usar as credenciais do cliente, o cliente serd solicitado a inserir
seu nome de usudrio e senha do Windows

Depois que o acesso nao supervisionado estiver ativo, a sessao podera ser encerrada.

Como iniciar uma sessao nao supervisionada

O acesso ndo supervisionado permite ao técnico se conectar a um computador remoto quando ndo
ha usudrios presentes.

Requisitos:

« O Grupo de técnicos do agente deve ter permissao para usar o acesso nao supervisionado

- O computador do cliente devera estar ligado e fora do modo de hibernacado para que o técnico possa
iniciar uma sessdo ndo supervisionada
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1. Na barra de ferramentas Sessdo, clique no icone Computadores.

2

A lista de Computadores é exibida.
2. Selecione um computador na lista.
3. Clique em Conectar.

4. E preciso inserir credenciais de administrador validas, a menos que vocé esteja usando as credenciais
inseridas pelo cliente durante a configuragao do acesso nao supervisionado.

Agora vocé pode usar o Console Técnico para fornecer suporte remoto.

Como gerenciar computadores ndo supervisionados acessiveis

Use a caixa de didlogo Computadores acessiveis ndo supervisionados para gerenciar computadores
ndo supervisionados sob seu controle.

1. Na barra de ferramentas Sessdo, clique no icone Computadores.

il

A lista de Computadores é exibida.

2. Na lista Computadores, clique na guia Acessiveis ndo supervisionados para ver uma lista de
computadores que vocé pode acessar enquanto eles ndo estdo sendo supervisionados.

3. Gerencie seus computadores acessiveis:
- Digite na caixa Filtro para localizar um computador pelo nome

- Use a caixa Mostrar para filtrar computadores pelo status
. Selecione um computador e clique em Excluir para desativar o acesso ndo supervisionado

" Observacdo: Excluir fica inativo quando outros técnicos podem acessar o computador
selecionado.

4. Clique em Fechar.
As alteracgdes sdo salvas.

Compreendendo a experiéncia do cliente

Os clientes testam o suporte remoto do Rescue por meio de uma destas ferramentas.

« Rescue Applet

- Instant Chat

« Rescue Calling Card

« Miniaplicativo Rescue+Mobile

Também criamos um Step-by-Step Connection Guide for LogMeln Rescue (Guia de conexdo passo a
passo para o LogMeln Rescue) que vocé pode compartilhar com os clientes que precisam de ajuda
durante o processo de conexao.
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A experiéncia do usuadrio: Rescue Applet

O cliente é solicitado a instalar esse pequeno arquivo executavel no computador quando um técnico
inicia uma sessdo normal.

Example Corp.

L Y
4

Log Ms:{:m

Rescue
5 Wocé estd participando de um chat com

John Doe
lﬂh
15:07 Conectando...
15:07 Conectado. Um representante do suporte estara presente
em breve,

15:07 Sessdo de suporte estabelecida com John Doe,

15:07 John Doe: hello

Digite aqui e pressione Enter para enviar

Figura 1: Interface padrao do Rescue Applet

Recursos do cliente que usa o Miniaplicativo:

- Bater papo com o(s) técnico(s)

« Exibir um log detalhado de sessdo

- Permitir ou negar ao técnico o direito de executar determinadas agdes

« Enviar arquivos individuais a um técnico

. Alterar o tamanho da fonte de exibicdo

- Revogar permissdes, como controle remoto ou gerenciamento de arquivos, através do técnico, clicando
no X grande no canto superior esquerdo

« Encerrar uma sessao clicando no X pequeno no canto superior direito

,‘ Observacao: O Miniaplicativo é removido automaticamente com a conclusao da sessao.
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A experiéncia do usudrio: Instant Chat

O Instant Chat permite que um técnico de suporte participe de uma sessao de bate-papo bidirecional
com um cliente sem que este precise fazer download de um software.

Example Corp. |

o LogMe([)
Rescue

. Aguardando técnico...
5”'..

4:46 PM Conectando...

4:46 PM Conectado. Um representante do suporte estara
presente em breve.

Figura 2: Interface padrao do Instant Chat

Com o Instant Chat, vocé ndo perde recursos, pelo contrario, ganha a flexibilidade de usar o miniaplicativo
Rescue apenas se quiser.

' Observacao: Para abrir uma sessao remota ou resolver problemas do dispositivo do cliente,
peca ao cliente para baixar o Rescue Applet.

Os clientes contam com os seguintes recursos usando a interface do Instant Chat no modo Somente
bate-papo:

- Bater papo com o(s) técnico(s)

« Exibir um log detalhado de sessdo

- Permitir ou negar ao técnico o direito de executar determinadas a¢des (instalar o Miniaplicativo, iniciar
o controle remoto)

« Encerrar uma sessao clicando no X grande no canto superior esquerdo
- Alterar o idioma de exibicdo usando o Seletor de idioma
- Alterar o tamanho da fonte de exibicao
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Para obter informacdes detalhadas sobre a configuracdo e personalizacdo do Instant Chat, consulte o
LogMeln Rescue Customization and Integration Guide (Guia de integracdo e personalizagdo do LogMeln
Rescue) (somente em inglés).

Como iniciar o miniaplicativo Rescue durante o Instant Chat

Durante uma sessao do Instant Chat, a caixa de didlogo Modo apenas de bate-papo informa ao técnico
que as ferramentas avancadas do Rescue poderdo ser ativadas somente se o cliente estiver executando
o miniaplicativo Rescue.

1. Na caixa de didlogo Modo somente bate-papo, clique em Solicitar download.
O cliente recebe uma mensagem pedindo que ele fagca download do miniaplicativo Rescue clicando
em um link na caixa de bate-papo.

2. O cliente clica no link e instala o Miniaplicativo.
A interface do Instant Chat agora funciona como o miniaplicativo Rescue completo.

Quando o Miniaplicativo estiver em execugao, o técnico podera iniciar o controle remoto e executar
todas as atividades que ele normalmente é capaz de executar usando o Rescue Applet.

A experiéncia do usudrio: Calling Card
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E util conhecer a experiéncia do cliente durante uma sesséo do Calling Card.

Antes do inicio da sessao, o cliente pode escolher um método de conexdo usando o menu Conexao
(Cdédigo PIN ou Canal). O cliente pode também alterar as Configuragdes de proxy clicando no menu
Configuracgoes.

Conexdo Configuracdes Ajuda

Para entrar em contato com um técnico, preencha todos
05 campos abaixo e selecione Conectar

Mame |
Custom Field 1

Custom Field 2

Logheln Pro  joinme Cubby

Figura 3: Interface padrao do Rescue Calling Card, antes da conexao
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O cliente conta com os seguintes recursos durante uma sessao do Calling Card:

- Bater papo com o(s) técnico(s)

- Exibir um log detalhado de sessdo

- Permitir ou negar ao técnico o direito de executar determinadas agdes

« Enviar arquivos individuais a um técnico (ou a um Técnico lider durante uma Sessdo de colaboragao)
- Alterar o tamanho da fonte de exibicdo

- Encerrar o controle remoto clicando no X grande no canto superior esquerdo
« Encerrar uma sessao clicando no X pequeno no canto superior direito
« Exibir um arquivo da Ajuda resumido

Configuracdes Ajuda

W X

3 LogMeln
Rescue
5 Aguardando kécnico...

Conectando...

Conectado. Um representante do suporte estara presente
em breve,

Logheln Pro  joinme Cubby

Figura 4: Interface padrao do Rescue Calling Card, durante a sessao

Compartilhando sua tela com clientes

Como compartilhar sua tela com um cliente
Conceda a seu cliente acesso somente exibicdo a sua area de trabalho com um simples clique.

Requisitos:

« O cliente deve estar executando o Rescue Applet ou o Calling Card

« O Compartilhamento da tela do técnico sé funcionara durante o Instant Chat, depois que o cliente
tiver baixado o miniaplicativo Rescue
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« O Compartilhamento de tela do técnico ndo funcionara quando o técnico estiver usando o Console

técnico para Mac.

« O cliente deve estar executando um sistema operacional Windows compativel (atualmente, o
Compartilhamento de tela ndo é compativel com Mac).

- Permitir compartilhamento de tela com clientes deve estar habilitada no nivel do Grupo de técnicos
na Central de Administracao

1. Durante uma sessdo ativa, clique no botdo Compartilhamento de tela no painel de Bate-papo ou
na barra de ferramentas Sessdao.

o, sl

O cliente verd sua area de trabalho em uma nova janela.

Importante: Se a drea de trabalho do cliente estiver sendo exibido em sua tela, o cliente vera
um "efeito de espelho" confuso durante o Compartilhamento da tela do técnico. Para evitar
confusdo, ndo compartilhe sua area de trabalho durante o controle remoto.

2. Para encerrar o Compartilhamento da tela do técnico e continuar a sessdo de suporte, clique no
botdo Compartilhamento de tela novamente.

=z =l

O cliente pode encerrar o Compartilhamento da tela do cliente fechando a janela de compartilhamento
de tela. A sessdo permanecera ativa.

' Observacao: Vocé também pode compartilhar sua tela com um cliente quando estiver participando
de uma sessdo de colaboracdo como Técnico de colaboracao.

Sobre os controles do cliente durante o Compartilhamento da tela do técnico

Os técnicos devem saber quais sdo os controles disponiveis para clientes durante a sessao de
Compartilhamento da tela do cliente.
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Tela inteira

Opcoes

Varios monitores

Zoom

Lente de aumento

Encerrar
compartilhamento de tela

O cliente clica em Tela cheia para abrir o desktop do técnico e cobrir toda
a area de trabalho do cliente.

O cliente clica em Opc¢oes para alterar as configuragdes de cor e as opgdes
de exibicdo.
Quando o técnico estd usando mais de um monitor, o cliente clica no

botdo Monitores para alternar os monitores disponiveis.

O cliente clica na opc¢do de zoom para obter uma exibicdo mais ou menos
detalhada da area de trabalho do técnico.

O cliente clica na Lente de aumento para ativar uma caixa que ele pode
arrastar pela drea de trabalho do técnico para exibir uma pequena area
da tela em alta resolucao.

O cliente clica em Encerrar para interromper o compartilhamento de tela.
O botdo Encerrar estd disponivel para o cliente apenas no modo Tela
inteira.
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Colaborando com outros técnicos

Sobre a Colaboracao técnica

Como convidar um técnico interno para colaboracao
Vérios técnicos podem usar a Colaboragdo técnica para suportar simultaneamente um unico cliente.
Os técnicos podem aprimorar a solucdo de problemas convidando técnicos online e disponiveis de
sua organizacdo Rescue para uma sessdo Ativa.
Requisitos:
« O cliente deve estar executando o miniaplicativo Rescue ou o Calling Card
« A sessdo deve estar Ativa
- Enviar convites de colaboracdo deve estar habilitada no nivel do Grupo de técnicos na Central de

Administracdo
1. Na Lista de sessdes, selecione a sessdo Ativa para a qual vocé deseja convidar outro técnico.
2. Na barra de ferramentas Sessdo, clique no botdo Convidar técnico.

Q
~+
A caixa de didlogo Convidar técnico sera exibida.
3. Na caixa de didlogo Convidar técnico, selecione o técnico que vocé deseja convidar.

» Observacgdo: A lista de técnicos visiveis na caixa de didlogo Convidar técnico depende de
uma permissao dada por um Administrador do Rescue.

W Observacao: A Colaboragao técnica ndo se destina ao uso como ferramenta de reunido. Para
obter um desempenho ideal, limite a participagdo a quatro ou cinco técnicos. O desempenho
serd afetado pela velocidade e capacidade do dispositivo do cliente.

4. Na secdo Definir permissoes, selecione as permissdes que deseja conceder ao técnico de
colaboracao.

» Observacdo: Todas as permissdes do Grupo de técnicos existentes sdo aplicadas, a menos
que seja especificado de outra forma pelo Técnico lider, seja no momento do convite ou
durante a sessao.

5. Na caixa Comentadrios, digite uma mensagem para o técnico de colaboracdo.

6. Clique em OK.
Um convite de Colaboracdo é enviado ao técnico selecionado.

O Técnico de colaboragdo visualiza o convite na Lista de sessdes.

Como convidar um técnico externo para colaboracao

Varios técnicos podem usar a Colaboragao técnica para suportar simultaneamente um unico cliente.
Os técnicos podem aprimorar a solucdo de problemas convidando técnicos online e disponiveis de
fora da organizagdo Rescue para uma sessao Ativa.
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Requisitos:
« O cliente deve estar executando o miniaplicativo Rescue ou o Calling Card

- A sessdo deve estar Ativa

- A opcdo Convidar técnicos externos deve estar habilitada no nivel de Grupo de técnicos na Central
de Administracdo

- O técnico externo deve estar executando um sistema operacional Windows compativel: Microsoft
Windows 7, 8, 8.1, 10, Vista (incluindo as versdes de 64 bits)

1. Na Lista de sess0fes, selecione a sessdo Ativa para a qual vocé deseja convidar outro técnico.
2. Na barra de ferramentas Sessdo, clique no botdo Convidar técnico.

Q
~+
A caixa de didlogo Convidar técnico sera exibida.
3. Na caixa de didlogo Convidar técnico, selecione a guia Externo.
4. Escolha nas op¢des de convite disponiveis, conforme determinado pelas configuragdes feitas na
Central de Administracao.
- Convidar técnico fora da lista
. Convidar técnico aprovado

W Observacdo: A Colaboragado técnica ndo se destina ao uso como ferramenta de reunido. Para
obter um desempenho ideal, limite a participacdo a quatro ou cinco técnicos. O desempenho
serd afetado pela velocidade e capacidade do dispositivo do cliente.

5. Na secdo Definir permissoes, selecione as permissdes que deseja conceder ao técnico de
colaboracao.

6. Na caixa Comentdrios, digite uma mensagem para o técnico de colaboracdo.

7. Clique em OK.
O Convite para técnico externo sera exibido.

8. Escolha nos métodos de conexdo disponiveis, conforme determinado pelas configuragdes feitas
na Central de Administracdo.

. Coddigo PIN
«  E-mail
« Link

9. O procedimento de envio de convite a um técnico externo é semelhante ao de inicio de uma nova
sessdo. Vocé deve enviar o cddigo PIN, e-mail ou link aos técnicos externos.

Para participar, o técnico externo aceita o convite e baixa a versao de colaboracdo do Console técnico.
O status da sessao muda para Colaboracdo depois que o técnico externo entra.

As sessdes podem ser transferidas para um técnico externo? Os técnicos ndo podem transferir as
sessBes para um técnico externo. Para receber uma sessao transferida, o técnico precisa fazer parte
da organizacao Rescue e deve entrar com uma assinatura do Rescue valida.

Como participar de uma sessao de colaboracao

Varios técnicos podem usar a Colaboracdo técnica para suportar simultaneamente um Unico cliente.
Os técnicos podem aprimorar a solucdo de problemas convidando técnicos online e disponiveis de
dentro ou de fora da organizagcdo Rescue para uma sessdo Ativa.
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Colaboradores apenas com convite.

Esse procedimento pressupde que vocé foi convidado pelo Técnico lider de dentro da sua prépria

organizacdo.

Os administradores podem se convidar usando o recurso Monitoramento do técnico. Consulte
Monitorando técnicos na pagina 26.

1. Vocé verd uma sessdo na Lista de Sessdes com o status Convite. Selecione a sessao.

2. Na barra de ferramentas Sessdo, clique em Iniciar para aceitar o convite e participar da sessao.

Ll

A sessdo aparece como Colaboracdo na Lista de sessdes.

3. Agora vocé pode participar da sessdo.
O Técnico lider tem controle total das suas permissdes durante a sessdo. Consulte Sobre os recursos
do Técnico de colaboracdo na pagina 45.

4. Para sair da sessao, clique no X do Painel de colaboracao (na parte superior do painel de Bate-papo).
A sessdo ndo é encerrada; o Técnico lider permanece ativo.

Sobre os recursos do Técnico lider durante a colaboracao
Durante uma sessdo de colaboracdo, o Técnico lider pode executar as seguintes agdes:

Manter status de
Técnico lider

Cancelar uma
manutencao

Remover um
Técnico de
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Disponivel apenas para colaboradores internos da organizacdo Rescue. Técnicos
externos de colaboracdo ndo podem ser o técnico lider. No exemplo abaixo,
Chris Jones transfere o status de Técnico lider para Sam Russel.

v Customer T.B 8 x

w Tecnicos colaboradores
lohn Doe
,3 Abraham Technician - x

Manter status de Lider

3:07 PM Conectando & control fdew- =

Disponivel apenas para colaboradores internos da organiza¢do Rescue. Técnicos
externos de colaboracdo ndo podem ser o técnico lider. No exemplo abaixo,
Chris Jones cancela a transferéncia do status de Técnico lider para Sam Russel.

~ Customer T,.G 8 x

w [ecnicos colaboradores

% lohn Doe El

3 Abraham Technician - -
Cancelar manutengdo do status de Lider

Clique no X préximo ao nome do técnico de colaboracgdo.
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a4

colaboracdo de
uma sessao

v Customer

John Doe
3 Abraham Technician +

|3'.'-'.E-:31"-:3l3 Com Colaboradores

Remowver técnico .

ECDHE-RSA-AES256-GCM-5HAZES 256

Alterar permissées Clique no nome de um técni

A [

co de colaboragdo para alterar permissoes.

w Customer T, B

w Tecnicos colaboradores

,S Abraham Technician * o

|

| Abraham Technician —
4:57 PM Bezig met verbindinl| —

met: control fdev-appl2.3an lél Bate-papo

(192.168.2 66:443) |+ | Controle remoto
4:57 PM Verbonden met apgl| (] Visualizagio de desktop

Curve Diffie-Hellman 2048 b Igl c itk to de tel il
RSA-AES256-GCM-SHA384 Jjf L) ~ompariinamento ceteia
4:57 PM Oversgeschakeld ngj| | Enviar arquivos
4:57 PM Abraham Technicialll (/] Receber arquivos f
sessie uitgenodigd... |§| a . . i
4:50 PM 34540180 : contrgl &) WErEnCiararguivas h
app02.3amlabs.net (192.168. |+ | Painel Gerenciador de arquives ||
4:59 PM 7 Lo H SEEUE| (v Reinicializagio

Curve Diffie-Hellman 2048 H L

ECDHE-RSA-AES256-GCM-9
k)
4:50 PM P2P | ZEL = £ LA

|v| Implantagdo do Script
|« Implantagio do Calling Card

Fechar

5:00 PM Connessione a: conjl

Compartilhar as
préprias telas com
o cliente

v Customer
w [ecnicos colaboradores

o lohn Doe
3 Abraham Technician -

Convidar técnicos

adicionais das permissdes concedidas

Disponivel somente se este recurso estiver habilitado no nivel Grupo de técnicos
da Central de administracgdo.

T2 2 %
Compartilhar a drea de trabalho

O Técnico lider pode convidar outros técnicos internos ou externos, dependendo

na Central de Administracdo.
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T.B 5 x
w [ecnicos colaboradores

3 Abraham Technician - el S

v Customer

Habilitar/Desabilitar Disponivel somente se este recurso estiver habilitado no nivel Grupo de técnicos
Bate-papo da Central de administracdo.

v Customer

w [ecnicos colaboradores Desabilitar bate-papo

3 Abraham Technician + X
Bata papo O cliente ndo verd as comunicacdes. O bate-papo colaborativo esta disponivel
privativamente mesmo quando o bate-papo com o cliente é desabilitado no nivel Grupo de

com os Técnicos  técnicos.
de colaboracao

w Customer

v [ecnicos colaboradores

Coloque a sessdao Quando o Técnico lider suspende a sessao, ela é suspensa para todos os
em espera participantes.

Disponivel somente se este recurso estiver habilitado no nivel Grupo de técnicos
da Central de administracdo.

Encerrar a sessdo A sessdo é encerrada para todos os participantes.

Sobre os recursos do Técnico de colaboragao
Durante uma Sessdo de colaboracdo, um Técnico de colaboracdo pode executar as seguintes agdes:

Aceite um convite para Uma vez aceita a funcdo de lider, o técnico assumird todas as
assumir a funcdo de Técnico capacidades de um Técnico lider.
lider

w Customer

w Tecnicos colaboradores

Abraham Technician
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Bata papo privativamente
com os Técnicos de
colaboracao

Saia da Sessao de
colaboracao

Coloque uma sessdao em
espera, mas apenas para ele

Transfira a sessao

Compartilhamento de tela

O cliente ndo verd as comunicacdes. O bate-papo colaborativo estd
disponivel mesmo quando o bate-papo com o cliente é desabilitado
no nivel Grupo de técnicos.

w Customer g, b o=

w [ecnicos colaboradores

Abraham Technician
lohn Doe

A sessdo ndo é encerrada. Outras pessoas poderdo continuar
atendendo o cliente.

Outras pessoas poderdao continuar atendendo o cliente.

O cliente ndo vera as comunicacdes. O bate-papo colaborativo estad
disponivel mesmo quando o bate-papo com o cliente é desabilitado
no nivel Grupo de técnicos.

Disponivel somente se este recurso estiver habilitado no nivel Grupo
de técnicos da Central de administracdo.

Disponivel somente se este recurso estiver habilitado no nivel Grupo
de técnicos da Central de administracdo.

" Restriction: Um Técnico de colaboracéo ndo pode receber arquivos enviados por um cliente
usando o recurso Enviar arquivo do miniaplicativo.

Controlando o computador do cliente

Como controlar remotamente o computador do cliente
Use o controle remoto para operar o dispositivo do cliente.

46

Requisitos:

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para iniciar sessdes de controle remoto.

A sessdo deve estar Ativa.

Durante o Instant Chat,, o controle remoto sé poderd ser iniciado depois que o cliente fizer download

do miniaplicativo Rescue.

1. Na guia Area de trabalho do cliente do Console Técnico, clique em Iniciar sessdo de controle

remoto.

O cliente é solicitado a aceitar ou recusar sua solicitacdo de controlar o computador dele.

2. Peca ao cliente para aceitar a solicitacdo.
O controle remoto € iniciado.

3. Use a barra de ferramentas Controle remoto para gerenciar a sessdo remota.

Console Técnico do LogMeln Rescue Guia do Usuério



Todas as outras guias Espaco de trabalho permanecem disponiveis.

4. Para encerrar o controle remoto, clique no X vermelho na barra de ferramentas Controle remoto.
O controle remoto é encerrado, mas a sessao permanece ativa.

, Cuidado: A transferéncia ou suspensdo da sessdo encerrard o controle remoto.

Como visualizar a area de trabalho de um cliente sem assumir o controle
Use Visualizacdo da drea de trabalho para visualizar a drea de trabalho do cliente sem assumir o controle

do dispositivo.

Requisitos:

- O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para iniciar a visualizagdo da area de trabalho.
- Durante o Instant Chat, a visualizacdo da drea de trabalho sé podera ser iniciada depois que o cliente
fizer download do miniaplicativo Rescue

« A sessdo deve estar Ativa

1. Na guia Area de Trabalho do cliente do Console técnico, clique em Iniciar sessdo de visualizacdo

da area de trabalho.

Se o cliente for requisitado a aceitar ou recusar sua solicitacdo, peca para ele aceitar.

2. Use a barra de ferramentas Controle remoto para gerenciar a sessdo.
Durante a visualizagdo da area de trabalho, alguns recursos da barra de ferramentas sao desabilitados.
Todas as outras guias Espaco de trabalho permanecem disponiveis.

3. Para encerrar a visualizacdo da drea de trabalho, clique no X vermelho na barra de ferramentas

Controle remoto.

A visualizacdo da area de trabalho é encerrada, mas a sessdo permanece ativa.

Sobre os direitos de usuario do cliente durante o controle remoto
Ao acessar o computador de um cliente, vocé herda os direitos de usudrio dele. Como consequéncia,
vocé pode se deparar com situagdes de suporte em que o usudrio do dispositivo remoto ndo possui
os direitos de que vocé precisa para oferecer suporte total a maquina.

Para superar esse problema, vocé pode executar o Rescue Applet como uma conta do Sistema local
do servigo de sistema do Windows ou como um daemon Mac OS X.

A tabela a seguir ajuda a esclarecer quando esse recurso é Util.

Sistema operacional do cliente | Direitos do cliente

Windows 7, Vista, Server 2008 | Administrador, com o Controle de conta do usudrio (UAC) ativado

Windows 7, Vista, Server 2008 | Ndo-administrador

Baseado no Windows NT

Baseado no Windows NT

Mac OS X

Mac OS X

Copyright © 2020 LogMeln, Inc.

Administrador, mas vocé deseja alternar usuérios sem perder a sessdo
ativa.

Nao-administrador

Administrador, mas vocé deseja alternar usudrios sem perder a sessao
ativa.

Nao-administrador
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Como reiniciar o Rescue Applet como um Servico de sistema do Windows ou como um daemon Mac
Para fazer login como um usuario diferente do Windows ou Mac, € preciso reiniciar o Miniaplicativo
como um Servico de sistema do Windows ou como um daemon Mac OS X.

E necessério estar em uma sess&o ativa com um cliente sem direitos de Administrador no host. Vocé
deve inserir as credenciais de Administrador.

1. No espaco de trabalho do Console técnico, selecione a guia Area de trabalho do cliente (¢ a guia
que vocé usa para iniciar o controle remoto e a visualizacdo da area de trabalho).

2. Nos campos Nome do usudrio e Senha, insira credenciais de Administrador validas para o dispositivo
remoto.

v Observacao: Se o nome do dominio for necessario no campo Nome do usuario, os formatos
aceitaveis serdo nomedeusuario@dominio e dominio\nomedeusuario.

3. Click Reiniciar o miniaplicativo como um Servigo de sistema do Windows (ou daemon Mac OS X).
O log do bate-papo indicard quando o Miniaplicativo do Cliente foi iniciado como um servico de
sistema do Windows (ou daemon Mac OS X) e serd reconectado.

4. Iniciar o controle remoto

5. Faca logoff do usudrio atual ou alterne usudrios sem perder a conexdo com a maquina.

' Observacdo: Para ativar a caixa de didlogo de login durante uma sessao de controle remoto,
pressione o atalho de teclado Ctrl-Alt-Insert ou clique no botdo Ctrl-Alt-Del na barra de
ferramentas Controle remoto.

Observacdo: O Rescue garante que o técnico serd desconectado no final de uma sessdo na
qual um técnico reinicia o Miniaplicativo como um Servico de sistema do Windows. O cliente sera
forcado a se conectar novamente a sua conta original com direitos limitados ao final de cada
sessdo de suporte, eliminando assim os possiveis riscos a seguranga.

Como visualizar o computador do cliente no modo de tela inteira
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No modo de telainteira, a tela do cliente cobre toda a tela do técnico. O modo de tela inteira proporciona
a vocé a experiéncia mais realista possivel, "como se vocé estivesse presente".

- Na barra de ferramentas Controle remoto, clique no botdo Tela inteira.

20 Tela cheia

——

Ainterface do LogMeln é minimizada e a tela do computador do host ocupa toda a sua tela. Somente
a barra de ferramentas Controle remoto permanece visivel.

- Para sair do modo de tela inteira, clique novamente no botdo Tela inteira.

' Observacdo: Para manter a barra de ferramentas visivel, clique no icone de alfinete na versao
Tela inteira da barra de ferramentas Controle remoto.

Console Técnico do LogMeln Rescue Guia do Usuério



v Observacao: Para visualizar o painel de bate-papo sem alternar entre janelas, clique no botdo
Mostrar janela de bate-papo.

2

Como visualizar uma sessao de controle remoto em uma janela secundaria (Desconectar)

Ao desconectar uma sessdo de controle remoto, vocé podera ver o computador do cliente em uma
janela secundaria, fora do espaco de trabalho principal do Console Técnico.

- Na barra de ferramentas Controle remoto, clique no botao Desconectar na guia Desktop do cliente.

Desktop do Cliente Gerem:ia1

A tela do cliente serd desconectada do Console técnico e aparecerd em uma nova janela. Vocé
pode mover essa janela para sua exibicdo secundaria.

. Outra maneira de desconectar a sessao ¢é arrastando a guia Desktop do cliente.

. Para voltar a sessdo para o Console Técnico, clique no botdo Conectar ao lado da guia Desktop
do cliente ou na prépria janela desconectada.

Desktop do Cliente Gerer1

- Para sempre iniciar sessGes de controle remoto em uma janela separada em todas as sessdes,
selecione Opg¢oes > Iniciar Desconectar janelas de sessao.

Como alterar o tamanho da tela durante o controle remoto
Visualize a tela do cliente de forma que vocé se sinta confortavel.

1. Na barra de ferramentas Controle remoto, clique no botdo Exibir configuragdes.
2. Selecione a configuragdo adequada.

- Tamanho real — Selecione Tamanho real para mostrar a tela do host exatamente como ela
aparece para o usuario do lado do host. Ao usar esta opcdo, talvez vocé precise rolar para ver
a tela toda.

- Ajustar a janela — Selecione Ajustar a janela para deixar toda a tela do host visivel na exibicdo
do cliente sem a necessidade de rolagem.

- Expandir para janela — No modo de tela inteira, use esta opgdo para expandir a tela do host até

ocupar toda a exibi¢cdo do cliente, mesmo que o host esteja definido com uma resolugao mais
baixa que a sua.

Sua selecdo é aplicada imediatamente.
v Observacao: Para alterar a resolucao real da tela da exibicdo do host, edite as Propriedades da

drea de trabalho (Windows) ou as Preferéncias de sistema (Mac) do host.
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Como alterar a qualidade da cor da tela do cliente

Selecione uma configuragao inferior para otimizar a quantidade de informac¢des transferidas durante
o controle remoto ou selecione uma configuracao superior para melhorar a qualidade da imagem.

1. Na barra de ferramentas Controle remoto, clique no botdo Exibir configuragées.
As opcdes de Qualidade de cor sdo exibidas.

2. Selecione a configuracdo adequada.

v Observacao: Escolha Ajustar configuracoes de cor automaticamente para permitir que o
LogMeln detecte a configuracao ideal.

« Muito baixa — (escala de cinza) Esta € a melhor opcado se vocé estiver usando uma conexdo
lenta, como modem para conexdo discada.

- Baixa — Esta configuracao proporciona um excelente desempenho com qualidade de cor aceitavel.
- Média - Esta configuracdo proporciona um equilibrio entre o desempenho e a qualidade de cor.

- Alta — Esta configuracdo proporciona uma excelente reproducdo da cor, mas possivelmente um
desempenho mais lento.

. Automatica — Escolha Automatica para permitir que o LogMeln Rescue detecte a configuracdo
ideal.

Sua selecdo é aplicada imediatamente.

Como ampliar uma secdo da tela do cliente

O recurso Lente de aumento abre uma caixa que vocé move na tela do cliente para visualizar uma
pequena area em alta resolugdo sem ajustar a resolucao.

A Lente de aumento fica disponivel quando a resolugao da tela é inferior a 100%.
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1. Na barra de ferramentas Controle remoto, clique no botdo Lente de aumento.
A lente de aumento é ativada.

2. Arraste a caixa.
Uma area dentro da caixa exibida em alta resolucdo.

3. Cligue novamente no botdo Lente de aumento para desativar a lente de aumento.

Como abrir o Gerenciador de tarefas do Windows no computador do cliente (Ctrl-Alt-Del)

Durante uma sessdo remota, a combinacdo das teclas Ctr1-Alt-Del inserida no computador do
técnico so serd registrada pelo cliente.

Este recurso nao fica disponivel durante a Visualizagdo da area de trabalho.

- Na barra de ferramentas Controle remoto, clique no botdao Gerenciador de tarefas.
O Gerenciador de tarefas do Windows é aberto no computador do cliente.
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Como copiar e colar entre dispositivos (Sincronizacdo da Area de transferéncia)
Use a Sincronizacéo da Area de transferéncia para poupar tempo e evitar erros copiando e colando
informacdes diretamente entre dispositivos durante o controle remoto.

Este recurso ndo fica disponivel durante a Visualizacdo da area de trabalho.

» Observacdo: Se o cliente estiver usando um smartphone BlackBerry, a sincronizacéo da Area

de transferéncia ndo funcionara.

- Na barra de ferramentas Controle remoto, selecione Sincronizacao da Area de transferéncia ativada.
Tudo copiado em um dispositivo fica disponivel para ser copiado em outro.

. Para ativar a sincronizacdo da Area de transferéncia em todas as sess&es, selecione Opcées >
Sincronizacdo da Area de transferéncia ativada.

Como usar layouts de teclado locais e remotos (Sincronizacao de teclado)
Use a Sincronizacgdo de teclado para assegurar que o texto digitado por vocé apareca de acordo com
o layout de teclado selecionado.

Este recurso ndo fica disponivel durante a Visualizacdo da area de trabalho.

1. Na barra de ferramentas Controle remoto, clique em Sincronizacao de teclado.

2. Selecione Local ou Remoto, dependendo de qual layout de teclado de computador vocé deseja
usar.

Como desenhar na tela do cliente

Use o Quadro de comunicagdes para ativar uma ferramenta lapis que pode ser usada para desenhar
imagens a mao livre na tela do cliente.

1. Na barra de ferramentas Controle remoto, clique no icone Quadro de comunicagodes e selecione
Quadro de comunicacoes ligado.
A ferramenta lapis é ativada.

'," Observacdo: Ndo é possivel controlar o host quando o Quadro de comunicacdes esta ativado.

2. Desenhe na tela do host.
A ferramenta lapis deixa uma linha vermelha na tela do cliente. Todos os desenhos sdo exibidos no
Console técnico e no computador do cliente.

3. Para apagar desenhos, clique no botdo Quadro de comunicacgdes e selecione Apagar desenhos
ou Quadro de comunicacgdes desligado.

Como usar o Laser Pointer

O Laser Pointer € um pequeno ponto vermelho que o usuario no lado do cliente move pela tela do host
para destacar recursos para o usudrio do lado do host.

1. Na barra de ferramentas Controle remoto, clique no botdo Laser Pointer e selecione Laser Pointer
ligado.

Para o usudrio no lado do host, o Laser Pointer aparece como um simples ponto vermelho.
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'," Observacao: Ndo é possivel controlar o host quando o Laser Pointer estd ativado.

2. Para sair, clique novamente no botdo Laser Pointer e selecione Laser Pointer desligado.

Como gravar sessoes
Siga este procedimento para gravar todas as atividades na tela durante uma sessdo de Controle remoto
ou Visualizacdo da area de trabalho.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para gravar sessdes.

1. Durante o Controle remoto ou Visualizacdo da area de trabalho, clique no icone Gravacao de tela
na barra de ferramentas Controle remoto.

'T_;l

2. Selecione Iniciar gravacdao de tela.
Caso vocé ndo tenha concluido nada, sera solicitado a escolher uma pasta na qual as gravagoes
de tela serdo salvas.
» Observacdo: O cliente recebe uma solicitacdo durante a sessdo de controle remoto quando
o técnico inicia a gravacado de tela. Essa solicitagao é exibida mesmo quando o cliente ja
concedeu permissdo para o técnico acessar o computador.

3. A gravacdo é iniciada. Todas as atividades na tela do cliente serdo gravadas.

4. Para interromper a gravagao, clique no botdo Gravacao de tela novamente e selecione Parar
gravacao de tela.
A gravacao de tela é finalizada. A sessdo nao é encerrada.

A gravacao é salva no local atribuido.

' Observacdo: Para definir a pasta na qual vocé deseja salvar o arquivo de gravacdo, selecione
Opcoes > Tela da Pasta de Gravacao... .

E 4 Observacdo: O formato do arquivo de gravacdo é definido na Central de Administracdo do
LogMeln Rescue, na guia Configuragdes. Se os arquivos forem salvos no formato proprietario
.rcrec da LogMeln, serd necessdrio converté-los para .avi usando a ferramenta Conversor de AVI
do LogMeln Rescue em um PC com Windows.

Como fazer uma captura de tela durante o controle remoto

Crie uma captura de tela da area de trabalho do cliente. Vocé sé pode capturar a exibicdo do cliente
por inteiro. Nao é possivel selecionar uma area especifica para ser capturada.
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W Observacao: O Grupo de técnicos do técnico deve ter permissdo para capturar telas.

- Clique no icone de captura de tela na barra de ferramentas Controle remoto.

.T—‘J

Usando o Gerenciador de arquivos

Como gerenciar arquivos em um dispositivo do cliente

Use o Gerenciador de arquivos para transferir arquivos de maneira facil e segura entre seu computador
e o dispositivo do cliente.

Requisitos:

« O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para iniciar o Gerenciador de arquivos.

- Durante o Instant Chat, o Gerenciador de arquivos sé podera ser iniciado depois que o cliente fizer
download do miniaplicativo Rescue

- A sessdo deve estar Ativa

1. Na guia Gerenciador de arquivos do Console Técnico, clique em Iniciar sessdo do Gerenciador
de arquivos.
O cliente é solicitado a aceitar ou recusar sua solicitagdo de controlar o computador dele.

2. Peca ao cliente para aceitar a solicitacdo.
A sessdo do Gerenciador de arquivos € iniciada.

3. Use a barra de ferramentas Gerenciador de arquivos para trabalhar com os arquivos e pastas do
cliente.
Todas as outras guias Espaco de trabalho permanecem disponiveis.

4. Para encerrar a sessdo do Gerenciador de arquivos, clique no X vermelho na barra de ferramentas
Gerenciador de arquivos.
A sessdo do Gerenciador de arquivos é fechada, mas a sessdo permanece ativa.

, Cuidado: A transferéncia ou suspensdo da sessao encerrard a sessao do Gerenciador de arquivos.

Como navegar e classificar arquivos usando o Gerenciador de arquivos

As opcdes Navegar e Classificar sdo acessadas por um menu suspenso na barra de ferramentas
Gerenciador de arquivos. As teclas de atalho estdo disponiveis para cada item.

» Observacdo: Os arquivos do computador host sdo exibidos no quadro a direita; os do computador
do cliente a esquerda. Use a tecla Tab para alternar entre os dois quadros.

Opcao Atalho Descricao
Atualizar F5 Atualiza as pastas no computador cliente e host.
Para cima Backspace Move para cima, até o diretdério pai.
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Opcao

Atalho

Descricao

Lista de unidades

Ctrl+Backspace

Exibe as unidades raiz disponiveis no computador
selecionado.

Selecionar unidade Alt+F1 Clique para selecionar a unidade de disco que deseja

esquerda visualizar no painel esquerdo da janela Gerenciador
de arquivos.

Selecionar unidade Alt+F2 Clique para selecionar a unidade de disco que deseja

direita visualizar no painel direito da janela Gerenciador de
arquivos.

Ir para a pasta... Ctrl+G Clique neste item para abrir uma caixa na qual é
possivel digitar o nome de uma pasta ou de um
diretdrio especifico que vocé deseja visualizar.

Classificar por nome | Ctrl+1 Classifica o contetdo do diretério por nome de
arquivo.

Classificar por tipo Ctrl+2 Classifica o conteudo do diretdrio por tipo de arquivo.

Classificar por tamanho

Ctrl+3

Classifica o contetdo do diretério por tamanho de
arquivo.

Classificar por data

Ctrl+4

Classifica o contetdo do diretdério pela data em que
os arquivos foram modificados pela dltima vez.

Mostrar...

Selecione Mostrar pastas de todos os usudrios,
Mostrar arquivos ocultos e/ou Mostrar arquivos do
sistema em qualquer combinacao.

' Observacao: Clique para alternar entre as unidades de disco local e remota no painel esquerdo
ou direito da janela Gerenciador de arquivos (os atalhos sdo Alt + 1 e Alt + 2).

Mavegar T|Editar - O |
& ‘ @ Fimn
4 Remoto - GYWEIL

Como transferir arquivos entre computadores usando o Gerenciador de arquivos

Transferir arquivos entre computadores é tdo facil quanto selecionar arquivos e arrasta-los para a pasta
apropriada. Vocé também pode usar as opcdes apropriadas na barra de ferramentas Gerenciador de

arquivos.
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Opcdo icone

Copiar

Mover

Sincronizar

Replicar

Atalho
Ctrl+C

Ctr+X

Ctrl+S

Ctrl+R

Descricao

Copie o arquivo ou a pasta selecionado
do local existente para o novo local
selecionado. O arquivo ou a pasta
copiados agora se encontram em ambos
os locais.

Recorta um arquivo ou uma pasta do
local existente e 0 move para 0 novo
local. O arquivo ou a pasta movidos
agora se encontram apenas no novo
local.

Atualize as pastas do cliente e do host
de modo que o contelido delas fique
igual. Os arquivos e pastas que existem
somente em um lado sdo copiados
normalmente. Se ambas as pastas
contiverem um ou mais arquivos que
sejam diferentes no cliente e no host,
serd copiada a versdo mais recente.

As pastas devem estar abertas, ndo
simplesmente selecionadas.

Os arquivos e pastas que ndo existem
na pasta de destino sao copiados
normalmente. Os arquivos que ja
existem na pasta de destino serdo
transferidos da pasta de origem. Se a
pasta de destino contiver um arquivo ou
uma pasta que ndo existam na origem,
eles serdo excluidos.

Isso é muito Util se vocé atualizar a pasta
de origem e quiser fazer essas
alteragdes na pasta de destino.

Como editar arquivos usando o Gerenciador de arquivos

As opcles de edicdo sdo acessadas na barra de ferramentas Gerenciador de arquivos ou clicando com
o botdo direito do mouse em um arquivo. As teclas de atalho estdo disponiveis para cada item.

Opcdo icone

Criar pasta
Renomear

Excluir
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Atalho
Ctrl+N

F2

Tecla Delete

Descricao

Cria uma nova pasta no local
selecionado.

Renomeia um arquivo ou pasta
selecionado.

Exclui um arquivo ou pasta selecionado.
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Como selecionar arquivos usando o Gerenciador de arquivos

As opcdes de selecdo de arquivo sdo acessadas na barra de ferramentas Gerenciador de arquivos. As
teclas de atalho estdo disponiveis para cada item.

Opcao icone Atalho Descricao

Selecionar + (no teclado Abre uma caixa de didlogo que pode

arquivos numeérico) ser usada para selecionar varios
arquivos.

Cancelar selegdo - (no teclado Abre uma caixa de didlogo que pode

de arquivos numeérico) ser usada para limpar arquivos
selecionados.

Selecionar tudo Ctrl+A Seleciona todos os arquivos no local

Selecionar nenhum

Ctrl+- (no teclado

atual.

Limpa todos os arquivos do local atual.

numérico)
Inverter selecdo * (no teclado Altera o status da selecdo atual para o
numeérico) oposto (os itens selecionados sdo

desmarcados e os itens com selecdo
cancelada sdo selecionados).

Trabalhando com informacdes do sistema

Na guia Informacdes do sistema, vocé pode examinar varios aspectos do dispositivo do cliente, mas
ndo pode fazer alteracoes.

Sobre informacdes do sistema - Painel
Esta guia permite visualizar um instantaneo do status atual do dispositivo do cliente.

Durante uma sessdo ativa, clique em Solicitar informacoées para recuperar dados do dispositivo do
cliente.

Estao disponiveis as seguintes informacdes somente exibi¢do.

Informacodes do sistema Fornece detalhes do sistema operacional do cliente, do BIOS, quando
o dispositivo foi inicializado pela dltima vez e qual usudrio esta

conectado.

Informacodes sobre a CPU Fornece detalhes de fabricacdo, tipo e velocidade da unidade de

processamento central do host.

Informacgdes sobre memdria Fornece um detalhamento completo do tamanho e do uso da meméria
do host.

Unidades de disco Fornece a quantidade de espaco usado e livre em cada unidade de

disco no dispositivo do cliente.

Processos (5 principais) Fornece os nomes dos cinco processos que estdao consumindo mais
tempo da CPU, a porcentagem de tempo da CPU que estdo usando e

0 uso que estdo fazendo da memoria.
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Eventos (5 principais) Fornece os cinco Eventos mais recentes do Log de eventos do aplicativo
e Log de eventos do sistema que tenham um status diferente de
Informacdes. Sdo as mesmas informagdes que vocé pode visualizar
com Ferramentas administrativas/Visualizador de eventos no Windows.

Tarefas agendadas (ultimas Fornece uma lista das cinco tarefas agendadas executadas mais
5) recentemente com o recurso Tarefas agendadas do Windows.

Sobre informacgoées do sistema — Processos
Informacgoes do sistema > Processos fornece informagdes sobre os processos em execugao, semelhante
Gerenciador de tarefas > Processos do Windows.

Durante uma sessao ativa, clique em Solicitar informagoes sobre processos para recuperar dados do
dispositivo do cliente.

Sobre informacdes do sistema — Servicos
Informacgodes do sistema > Servicos fornece informacdes sobre servicos registrados, semelhante a
Ferramentas administrativas > Servicos do Windows.

Durante uma sessdo ativa, clique em Solicitar informacoes sobre servigos para recuperar dados do
dispositivo do cliente.

Sobre informacodes do sistema — Aplicativos
Informacgodes do sistema > Aplicativos fornece informagdes sobre programas instalados, semelhante
a Painel de controle > Adicionar/remover programas do Windows.

Durante uma sessdo ativa, clique em Solicitar informacdées sobre aplicativos para recuperar dados do
dispositivo do cliente.

Sobre informacgoées do sistema — Usuario interativo
Informacgodes do sistema > Usuario interativo fornece detalhes da conta que o usuario utilizou para
fazer login no dispositivo dele.

Isso inclui informagdes sobre o usudrio, 0 grupo ao qual o usudrio pertence e os privilégios que o
usuario possui.

Durante uma sessao ativa, clique em Solicitar informac¢des sobre usudrios interativos para recuperar
dados do dispositivo do cliente.

Sobre informacdes do sistema — Drivers

Informacoes do sistema > Drivers fornece detalhes do driver semelhante a Painel de controle > Sistema
> Hardware > Gerenciador de dispositivos do Windows (ao examinar as propriedades de dispositivos
individuais).

Durante uma sessdo ativa, clique em Solicitar informacoes sobre drivers para recuperar dados do
dispositivo do cliente.

Sobre informacdes do sistema — Inicializacao

Informacgdes do sistema > Inicializagdo fornece detalhes de aplicativos e processos iniciados quando
o dispositivo € iniciado.
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Isso inclui aplicativos e processos iniciados a partir de entradas no registro e dos iniciados porque
estdo em uma pasta ‘inicializacao’ definida (por exemplo, c:\documents e settings\all users\start
menu\programs\startup).

Durante uma sessdo ativa, clique em Solicitar informacoes sobre inicializacdo para recuperar dados
do dispositivo do cliente.

Sobre informacodes do sistema - Visualizador de eventos

Informacdes do sistema > Visualizador de eventos fornece um visualizador de eventos muito
semelhante ao encontrado no Windows (Painel de controle > Ferramentas administrativas > Visualizador
de eventos).

Eventos recentes de aplicativo, seguranca e sistema sdo mostrados em uma interface com guias,
podendo ser classificados de acordo com nome, data, origem, evento, usuério e computador.

Durante uma sessdo ativa, clique em Solicitar informagdes sobre o visualizador de eventos para
recuperar dados do dispositivo do cliente.

Como reinicializar o dispositivo do cliente

Para acessar opg¢8es de reinicio de um dispositivo do cliente durante uma sessdo remota, clique na
guia Reinicializar.

'," Observacao: Disponivel somente se este recurso estiver habilitado no nivel Grupo de técnicos
da Central de administracao.

Opcao de reinicializagao Descricao
Reinicializar e reconectar Todos os aplicativos no dispositivo do cliente sdo fechados de
normalmente maneira ordenada e o dispositivo é reiniciado. O cliente precisara

inserir senhas de hardware ou outras senhas depois que a sessdo
de suporte for reiniciada. Durante esse processo, o status da sessao
€ mostrado como Reinicializando.

Reinicializar e reconectar com Use esta opg¢do para reiniciar o computador do cliente no modo de

seguranca seguranga com a rede habilitada. O modo de seguranga € uma
forma especial de carregamento do Windows quando hd um
problema critico no sistema que interfere na operagao normal do

Windows.
Reinicializar e reconectar de Esta opgao ndo permite que os aplicativos e outros processos sejam
emergéncia encerrados de maneira adequada; o cliente pode perder dados que

ndo foram salvos. Entretanto, o Windows seréd desligado
adequadamente e liberara todas as operagdes pendentes do arquivo
para o disco.

Cuidado: Esta opcao deve ser usada com cuidado. O cliente

precisara inserir senhas de hardware ou outras senhas depois
que a sessao de suporte for reiniciada.

Solicitar credenciais do Windows | Para permitir que vocé reinicialize um dispositivo enquanto o cliente
ndo estd presente na maquina, o cliente pode ser solicitado a inserir
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Opcao de reinicializagao Descricao

as credenciais de login. Essas informag¢des permanecem no
dispositivo do cliente, sdo criptografadas e ndo podem ser
acessadas nem visualizadas.

-

" 4

Restriction: Se o dispositivo do cliente tiver um senha de
BIOS configurada ou qualquer outro mecanismo de seguranca
relacionado ao hardware, o modo de reinicializagdo sem
supervisdo nao funcionara.

Trabalhando com scripts

Como criar e editar scripts

Um numero ilimitado de arquivos de recursos e scripts pode ser especificado no Console Técnico. O
LogMeln Rescue transferird e executara o script dentro da pasta tempordaria do Rescue no computador
host.
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Implantacao de script deve estar habilitada no nivel do Grupo de técnicos na Central de Administragdo

1.

Na drea Status do console, selecione Ferramentas > Gerenciar scripts.
A péagina Gerenciar scripts é exibida.

Clique em Adicionar novo.

Atribua um nome ao novo script no campo Nome do script.

Ao lado do campo Arquivo de script, clique em Procurar para localizar o script pré-escrito.

O arquivo de script deve estar presente no computador.

Use o campo Arquivo de recursos para anexar qualquer outro arquivo necessario a execuc¢ao ou
suporte do script.

Um arquivo de recursos é qualquer arquivo que vocé envia a um cliente por meio do script. Por
exemplo, se o script enviar um arquivo ZIP ao cliente, esse arquivo sera o arquivo de recursos.

O arquivo de recursos deve estar presente no computador.

Para que o script seja executado automaticamente quando uma sessdo iniciar, escolha Executar
quando o Miniaplicativo iniciar.

Selecione o(s) sistema(s) operacional(is) em que sera executado o script.

Clique em Salvar.
Os scripts serdo listados na secdo Scripts locais da guia Scripts e estardo disponiveis para implantacdo
durante um sessdao ativa.

Cliqgue em Importar ou Exportar para importar/exportar definicdes de script de/para um arquivo XML.

Clique nas setas para cima e para baixo a esquerda de um script numerado para alterar a ordem de
execucgao dos scripts.

W Observacao: Somente os scripts com a caixa Executar quando o Miniaplicativo iniciar serdo

executados automaticamente.
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' Observacdo: Ha exemplos de scripts disponiveis no Script Repository (em inglés) da Comunidade
LogMeln.

' Observacao: E possivel encontrar os scripts usados com maior frequéncia ao tornd-los favoritos.
Cligue na estrela ao lado do script que vocé deseja implantar.

O script vai aparecer na lista Scripts favoritos.

gl Customer 04:03 gl Mr Jack Black 03:40
4| Desktop do Cliente Gerenciador de Arquivos Informagées do Sistema Reinicializagdo Scripts
Scripts favoritos:  Windows Script  Useful Script1  Useful Script 2

Nenhum script selecionado
Pesquisar scripts

Selecionar da lista para exibir detalhes ou implantar o

Vocé pode ter no médximo cinco scripts na lista Scripts favoritos.

Como implantar um script
Siga este procedimento para implantar um script durante uma sessao ativa.

Implantacdo de script deve estar habilitada no nivel do Grupo de técnicos na Central de Administracao
1. Cligue na guia Scripts.

E exibida uma lista de scripts disponiveis.
2. Selecione o script que deseja implantar.

3. Clique em Implantar.
O script é implantado.

W Observacgao: Executar um scriptincorporado requer que a permissdo Executar script incorporado
seja definida na Central de administracao.

Os scripts incorporados sao configurados pelos Administradores na Central de administracao.

Implantando o Rescue Calling Card

Como implantar o Calling Card no computador de um cliente
Instale o Calling Card no PC do cliente a partir do Console técnico.
Requisitos:

- O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para implantar o Calling Card.

- O administrador do Rescue ja deve ter aplicado um Calling Card a Grupo de técnicos do agente.
- A sessdo deve estar Ativa

- O Calling Card ndo pode ser implantado em um Mac
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1. Cligue na guia Calling Card.
2. Selecione uma das seguintes opcdes:

- Selecione Iniciar o Calling Card apds a instalacdo se quiser que o aplicativo Calling Card seja
executado apds uma instalagcdo bem-sucedida no computador do cliente.

- Selecione Iniciar o Calling Card todas as vezes que o dispositivo remoto for iniciado para que
o aplicativo Calling Card seja aberto sempre que o dispositivo de destino for iniciado.

' Observacao: Os clientes podem apagar essa configuracdo na guia Configuracdes > Geral
do Calling Card.

3. Clique em Instalar Calling Card.
O instalador do Calling Card é implantado e executado. O cliente pode ser solicitado a conceder
permissdo para a implantagao do instalador. Se for, peca a ele que aceite a implantacdo.

Quando a instalacdo estiver concluida, o cliente podera iniciar as sessdes por meio do Calling Card.
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Suporte de dispositivos moveis

Sobre o LogMeln Rescue+Mobile

Com o LogMeln Rescue+Mobile, os técnicos de suporte remoto podem, com rapidez, conectar-se aos
smartphones mais conhecidos atualmente e solucionar os problemas deles, como se estivessem com
os dispositivos em maos. O produto é compativel com dispositivos com Apple iOS, Android e BlackBerry.

O suplemento Rescuet+Mobile pode ajudar a reduzir custos, poupar tempo, aumentar a possibilidade
de resolucdo na primeira chamada e mostrar aos usudrios como usar o smartphone ou o tablet.

O que vocé obtém

- Controle remoto sobre a maioria das principais plataformas de smartphone

- Tecnologia comprovada de helpdesk

« Custos de suporte reduzidos

- Clientes mais satisfeitos

« Adocao acelerada de novos servigos

- Aumento da solucdo de problemas na primeira chamada e reducdo das devolucdes de dispositivos
com a constatacdo de que ndo foram identificados problemas

- Capacidade de solucionar problemas dificeis para os seus clientes altamente valiosos

« Menos linhas de suporte nos seus pontos de venda

Sobre o Click2Fix

A guia Click2Fix oferece aos técnicos um conjunto de ferramentas para analisar e resolver os problemas
mais comuns enfrentados pelos clientes moveis.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para usar o Click2Fix para dispositivos méveis.

A guia do Click2Fix é aberta por padrdo para cada sessdo com um dispositivo mével.

Widget Observacoes

Barra de informacdes e | A Barra de informacgdes azul exibe as informacdes bésicas do dispositivo
de alerta (fabricante, modelo, nimero de telefone).

A Barra de alerta vermelha destaca questdes importantes ou itens de agdo.
For exemplo, informacdes sobre a bateria, aplicativos sinalizados ou
firmware desatualizado.

Detectar aplicativos sinalizados: Em conexdo com um Android ou
BlackBerry, o Console técnico fara verificagdes automaticas de aplicativos
indesejados ou ausentes conforme os parametros definidos em um XML
carregado por um administrador.

Detectar firmware desatualizado: Em conexdao com um Android ou
BlackBerry, o Console técnico verificard automaticamente o firmware de
um dispositivo conforme as propriedades de SO definidas em um arquivo
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Widget

Rede mével com
transferéncia de
configuragbes APN

Sistema

Atalhos da web

Bateria

Conexoes

Visualizacao do
dispositivo

QuickNav

Direcionamento de URL

Observacgoes

carregado por um administrador. O arquivo também pode conter uma URL
para um firmware atual.

Veja informagdes da rede mével.

Para Android, BlackBerry e iOS, vocé também pode clicar em Configuracdo
de rede para enviar configuracdes predefinidas de APN ao dispositivo do
cliente. As configuragdes disponiveis sdo definidas por um administrador.

Para Android, BlackBerry e iOS, vocé pode visualizar informacdes basicas
sobre o dispositivo do cliente. As informac8es podem variar por plataforma
e dispositivo. Por exemplo:

- Versado do sistema

« NUmero de banda de base

« NUmero de compilacdo

- Armazenamento interno

- Cartdo SD

- IMEI

Para Android, BlackBerry e iOS, vocé pode transferir itens que dao ao
cliente acesso ao conteldo da web em sua tela inicial. Os atalhos
disponiveis sdo definidos por um administrador.

Para Android, BlackBerry e iOS, vocé pode visualizar detalhes da bateria.

Para Android e BlackBerry, transfira configuracdes que ajudam a otimizar
o uso da bateria no dispositivo do cliente. As configuragdes podem incluir
as seguintes:

» Desativar o Wi-Fi

- Desativar o Bluetooth

« Desativar o GPS

- Alterar configuragdes de brilho

- Alterar configuracdes de tempo limite de tela

Para Android, BlackBerry e iOS, vocé pode visualizar as conexdes de
Bluetooth, GPS e Wi-Fi de um aparelho.

Para Android e BlackBerry, vocé também pode gerenciar as conexdes
Bluetooth, GPS e Wi-Fi do dispositivo.

Exiba a tela dos dispositivos compativeis (também conhecida como
Visualizacdo remota. Aumente o zoom para desenhar na tela. E nessa tela
que o controle remoto pode ser iniciado, caso o dispositivo seja compativel.

Para Android, vocé pode seguir para um local especifico no dispositivo
moével do cliente.

Para Android, BlackBerry e iOS, vocé pode enviar URLs predefinidas ou
personalizadas para o cliente, e elas serdo abertas automaticamente no
aparelho.
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Widget Observacgoes

E-mail Para Android, vocé pode ver as informacdes de configuragdo sobre as

contas de e-mail configuradas no aplicativo de e-mail padrdo do dispositivo
do cliente. Vocé também pode adicionar contas novas.

Para iOS, vocé pode adicionar contas de e-mail novas ao aplicativo de
e-mail padrdo do dispositivo do cliente.

Aplicativos Para Android, vocé pode visualizar e gerenciar aplicativos ausentes ou

indesejados (sinalizados).

Processos Para Android, vocé pode visualizar os processos e aplicativos em execucdo

no dispositivo, e quanta meméria eles usam. Vocé também pode terminar
processos e aplicativos em execucao selecionados.

Observacao: Os recursos que podem ser usados e as agdes que podem ser executadas
dependem das permissdes concedidas por um administrador do Rescue. Se um widget especifico
estiver Inativo (em cinza), é porque vocé ndo tem permissao para usa-lo.

Conectando a um dispositivo mével

Como iniciar um sessao mével por SMS

O agente deve ter uma licencga ativa de suplemento do Rescue+Mobile.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para iniciar Sessdes privadas.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para usar o método de conexao por SMS

1.

Na barra de ferramentas Sessao, clique em Nova sessao.
A janela Criar nova sessao é exibida.

Digite o nome do cliente ou outro identificador no campo Nome.
Esse nome serd usado para identificar a sessdo na guia Sessao ativa e na Lista de sessdes.

Cliqgue em Enviar SMS (Send SMS).

Se vocé souber qual é a plataforma do cliente, podera optar por definir manualmente a Plataforma
do dispositivo usando uma lista suspensa na caixa de didlogo Criar nova sessdo. Pode ser necessdria
a deteccdo manual se as configuragcdes do navegador local impedirem a deteccdo automatica.

Uma caixa de confirmacdo serd exibida detalhando o nimero de telefone e o cédigo PIN que foi
enviado ao cliente em uma mensagem SMS (texto).

O cliente abre a mensagem SMS.
O cliente clica para baixar o miniaplicativo, caso ele ainda ndo esteja instalado.

Y Observacdo: O procedimento de download pode variar dependendo do sistema operacional
do cliente.

. Assuma a sessdo selecionando-a na Lista de sessdes e clicando em Iniciar.

O status do cliente mudara para Ativo.
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Como iniciar uma sessao movel por cédigo PIN

Siga este procedimento para se conectar a um cliente usando um cdédigo PIN.
O agente deve ter uma licencga ativa de suplemento do Rescue+Mobile.
O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para iniciar Sessdes privadas.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para usar o método de conexao de Cdédigo PIN

1. Na barra de ferramentas Sessdo, clique em Nova sessao.
A janela Criar nova sessao é exibida.

2. Digite o nome do cliente ou outro identificador no campo Nome.

Esse nome serd usado para identificar a sessdo na guia Sessao ativa e na Lista de sessdes.
3. Selecione a guia Cédigo PIN.
4. Cliqgue em Criar cédigo PIN.

O Rescue gera um cédigo PIN de 6 digitos e o exibe na janela Gerar nova sessdo e no Log da
sessdo.

5. Peca para o cliente acessar o site de entrada de cddigo PIN:

« Nos dispositivos com o aplicativo Rescue+Mobile em execucdo, o usuario inicia o aplicativo para
visualizar a tela de entrada do PIN.

. Para os dispositivos sem o aplicativo Rescue+Mobile, os sites de entrada do cédigo PIN sdo
oty.com ou rescuemobile.com

6. O cliente insere o PIN.
O cliente clica para baixar o miniaplicativo, caso ele ainda ndo esteja instalado.

p Observacao: O procedimento de download pode variar dependendo do sistema operacional
do cliente.

7. Assuma a sessdo selecionando-a na Lista de sessdes e clicando em Iniciar.
O status do cliente mudaré para Ativo.

Agora vocé pode usar o Console Técnico para fornecer suporte remoto.

Como iniciar uma sessao movel por link e ferramenta de mensagens
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Siga este procedimento para se conectar ao dispositivo mével de um cliente por um link que vocé envia
a um cliente que usa um servigco de mensagens ou uma ferramenta relacionada.

O agente deve ter uma licenca ativa de suplemento do Rescue+Mobile.
O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para iniciar Sessdes privadas.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para usar o método de conexao por Link

1. Na barra de ferramentas Sessdo, clique em Nova sessdao.
A janela Criar nova sessao ¢é exibida.

2. Digite o nome do cliente ou outro identificador no campo Nome.
Esse nome serd usado para identificar a sessdo na guia Sessdo ativa e na Lista de sessdes.

3. Selecione a guia Link.

4. Clique em Copiar link na Area de transferéncia.
O link é copiado em sua Area de transferéncia.

5. Cole o link na ferramenta de mensagens e envie-o ao cliente.
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6. O cliente clica no link da mensagem.
O cliente clica para baixar o miniaplicativo, caso ele ainda ndo esteja instalado.

» Observacdo: O procedimento de download pode variar dependendo do sistema operacional
do cliente.

7. Quando o download estiver concluido, pega ao cliente que clique em Executar para executar o
Miniaplicativo.
Depois que o Miniaplicativo for instalado, o status do cliente mudara de Conectando para Aguardando.
8. Assuma a sessdo selecionando-a na Lista de sessodes e clicando em Iniciar.
O status do cliente mudard para Ativo.

Agora vocé pode usar o Console Técnico para fornecer suporte remoto.

A experiéncia do usudrio: Miniaplicativo moével
O que um cliente que esteja usando um smartphone pode fazer durante uma sessdo?
- Bate-papo
« Exibir um log detalhado de sessdo
- Permitir ou negar ao técnico o direito de executar determinadas agdes
« Enviar arquivos individuais a um técnico
- Cancelar uma transferéncia de arquivo
« Encerrar controle remoto
« Encerrar compartilhamento de tela
- Pausar compartilhamento de tela (em Android e BlackBerry)
« Pausar visualizagao de tela (em Android e BlackBerry)
« Finalizar uma sessdo

* Observagdo: Um usudrio do iPhone pode bater papo ou recusar um arquivo de configuracéo de
email enviado pelo técnico durante uma sessdo do Instant Chat.

Controlando um dispositivo mével

Iniciar o Controle remoto a partir do Click2Fix

O agente deve ter uma licencga ativa de suplemento do Rescue+Mobile.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para usar o Click2Fix para dispositivos méveis.
O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para iniciar sessdes de controle remoto.

A sessdo deve estar Ativa.

Quais dispositivos podem ser controlados?

- Devido a restricdes de seguranca no SO Android, o controle remoto esta disponivel somente em
dispositivos Android 2,3+ da Samsung, HTC, Motorola, Huawei, Sony, Vertu, Kazam, LG e alguns
aparelhos Lenovo e Positivo.

- Os técnicos podem visualizar a tela de qualquer dispositivo Android 5.0 ou posterior sem assumir o
controle (recurso conhecido como Visualizagdo remota).
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1. Na guia Click2Fix em Visualizacao do dispositivo, clique Alternar para o controle remoto em uma
nova janela para abrir uma janela desconectada.
Uma janela nova é aberta, exibindo o dispositivo do cliente.

2. Bata papo com o cliente e controle o dispositivo remotamente.

« Use o teclado do computador como de costume
« Use o mouse para controlar o teclado numérico do dispositivo mével

Os recursos a seguir ficam disponiveis quando vocé controla remotamente um dispositivo mével:

Android BlackBerry iOS Apple
White Board Sim Sim Sim
Laser Pointer Sim Sim Sim
Captura de tela Sim Sim Sim
Gravacgao de tela Sim Sim Ndo

3. Para encerrar a sessao, clique em Encerrar na barra de ferramentas Sessao.

Controle remoto do Display do cliente

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para usar a exibicdo classica para dispositivos
moveis.

Quais dispositivos podem ser controlados?

- Devido a restricdes de seguranca no SO Android, o controle remoto esta disponivel somente em
dispositivos Android 2,3+ da Samsung, HTC, Motorola, Huawei, Sony, Vertu, Kazam, LG e alguns
aparelhos Lenovo e Positivo.

- Os técnicos podem visualizar a tela de qualquer dispositivo Android 5.0 ou posterior sem assumir o
controle (recurso conhecido como Visualizacdo remota).

1. Na guia Display do Cliente, clique em Iniciar sessao de controle remoto para ativar o controle
remoto.
Vocé vera uma simulacdo do dispositivo do cliente, se essa opgao estiver disponivel. Caso contrario,
vera a simulacdo genérica.

2. Bata papo com o cliente e controle o dispositivo remotamente.

« Use o teclado do computador como de costume
« Use o mouse para controlar o teclado numérico do dispositivo mével

Os recursos a seguir ficam disponiveis quando vocé controla remotamente um dispositivo movel:

Android BlackBerry iOS Apple
White Board Sim Sim Sim
Laser Pointer Sim Sim Sim
Captura de tela Sim Sim Sim
Gravagao de tela Sim Sim Ndo

3. Para encerrar a sessdo, clique em Encerrar na barra de ferramentas Sessdo.
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Visualizar remotamente (sem controle remoto)

Com a Visualizagé@o remota, os técnicos podem visualizar a tela do dispositivo Android 5.0+ de um
cliente sem assumir o controle.

- Na guia Click2Fix ou Display do cliente em Visualizagao do dispositivo, clique no botdo de
reproducdo ("visualizar o dispositivo do cliente").
A tela do dispositivo do cliente é exibida na secdo Visualizagdo do dispositivo.

QuickNav: Seguir para locais especificos em um dispositivo mével

O Click2Fix oferece o widget QuickNav, que permite que os técnicos sigam para configura¢des ou
locais especificos no dispositivo do cliente.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para usar o Click2Fix para dispositivos méveis.

A sessdo deve estar Ativa.

- Na guia Click2Fix em QuickNav, clique no local que vocé quer abrir no dispositivo do cliente.

N&o estd encontrando o local desejado? Clique em Mais... para ver uma lista de todos os destinos
disponiveis.

' Observacao: Fixe seus itens favoritos no widget.

O local selecionado serd aberto no dispositivo do cliente.

Exemplos do QuickNav

Com controle remoto. Vocé estd controlando o dispositivo do cliente e quer alterar
as configuragOes de privacidade. Em vez de clicar e navegar até as configuragdes
de privacidade, vocé clica no destino Privacidade do QuickNav. Vocé verd que o
local “Configuracdes de privacidade” sera aberto no dispositivo do cliente.

Sem controle remoto. Vocé quer guiar o cliente nas configuragdes de privacidade
do dispositivo movel. Em vez de orientar o cliente em todas as etapas até chegar
as configurag¢des de privacidade, vocé clica no destino Privacidade do QuickNav.
No dispositivo do cliente, o local “Configuracdes de privacidade” é aberto. Agora
vocé pode orientar o cliente na alteragdo da configuragao necessaria.

Gerenciando configuracoes em um dispositivo mével

Gerenciando configuracdes em um dispositivo mével usando Click2Fix

Widgets especializados na guia Click2Fix oferecem aos técnicos uma solucao réapida e facil para
gerenciar as configuragdes no dispositivo mével do cliente.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para usar o Click2Fix para dispositivos méveis.

A sessdo deve estar Ativa.
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Como transferir configuragcées APN para um dispositivo mével

Esse recurso fica disponivel somente quando as configuragdes estao definidas na Central de
Administracdo.

1. Clique na guia Click2Fix.
Os widgets do Click2Fix aparecem.

2. No widget Rede mével, clique em Configuracao de rede.
Aparece a lista de configuragdes APN predefinidas.

3. Selecione a predefinicdo APN desejada e cliqgue em Redirecionar.
As configuracdes APN selecionadas sdo transferidas para o dispositivo mével do cliente.

Como transferir icones de atalhos da web
Com o widget Atalhos da web, um técnico pode transferir um icone de atalho da web para o dispositivo
do cliente, oferecendo acesso rapido e facil a sites usados com frequéncia.

Esse recurso fica disponivel somente quando as configuragdes estao definidas na Central de
Administracdo.

1. Clique na guia Click2Fix.
Os widgets do Click2Fix aparecem.

2. No widget Atalhos da web, clique em Iniciar.
Aparece a lista de atalhos da web APN predefinidos.

3. Selecione o atalho da web predefinido desejado e clique em Redirecionar.
O icone de atalho da web selecionado é transferido e instalado no dispositivo do cliente.

Como transferir URLs diretas
Os técnicos podem enviar URLs predefinidas ou personalizadas para o cliente, e elas serdo abertas
automaticamente no navegador padrao do aparelho.

Como enviar uma URL personalizada

1. Clique na guia Click2Fix.
Os widgets do Click2Fix aparecem.

2. Em Direcionar URL, digite sua URL personalizada na janela Insira a URL aqui.

3. Clique em Enviar URL personalizada.
A URL personalizada é aberta automaticamente no navegador padrdo do dispositivo do cliente.

Como enviar um URL predefinido

1. Clique na guia Click2Fix.
Os widgets do Click2Fix aparecem.

2. Em Direcionar URL, clique em Selecionar outra URL predefinida....
Aparece uma lista de URLs predefinidas.

3. Selecione a URL desejada e clique em Enviar.

v Observacao: Se a URL que vocé quiser transferir estiver na lista em Enviado recentemente,
basta selecionar a URL e clicar em Enviar.

A URL predefinida selecionada é aberta automaticamente no navegador padrdo do dispositivo do
cliente.
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Como transferir configuracdes de otimizacao de bateria
Para Android e BlackBerry, os técnicos podem transferir configuragdes que ajudam a otimizar o uso
da bateria no dispositivo do cliente.

1. Clique na guia Click2Fix.
Os widgets do Click2Fix aparecem.

2. No widget Bateria, clique em Otimizar utilizacdao da bateria.
A janela Otimizar utilizacdo da bateria é exibida.

3. Escolha entre as a¢des disponiveis e clique em Aplicar configuracgdes.

Desativar o Wi-Fi

Desativar o Bluetooth

Desativar o GPS

Alterar configuracdes de brilho da tela
Definir tempo limite de tela

Como transferir configuragdes rapidas de conexao
Os técnicos podem ligar e desligar as conexdes de Bluetooth, GPS e Wi-Fi de dispositivos Android e
BlackBerry.

1. Clique na guia Click2Fix.
Os widgets do Click2Fix aparecem.

2. Em Conexodes, Clique no método de conexdo que vocé deseja ligar ou desligar.
O método de conexdo selecionado sera alterado no dispositivo do cliente.

Como gerenciar aplicativos ausentes e indesejados

Esse recurso fica ativo somente quando a lista do verificador de aplicativo é carregada na Central de
Administracdo, em Configuracdes globais > Configuracdes de dispositivos méveis > Carregamento
de lista do verificador de aplicativo.

1. Cligque na guia Click2Fix.
Os widgets do Click2Fix aparecem.

2. No widget Aplicativos, clique em Exibir todos os aplicativos.
A janela Aplicativos é exibida.
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¢ i ., ==
’ ] Android System

android
Tudo Ausentes (0) Sinalizado (0)
Versdo 6.0-2256973

Data de instalagdo 3/14/1970 &:28 PM

Usuario system (1000)

-4 +|| SDK de destino 23

Diretério de origem /systemn/framework/framework-res.apk

Titulo do aplicativo t= =

Diretério de dados /data/system
Sinalizadores persistente,da suporte a telas grandes, da suporte a telas normais,da suporte a
Bluetooth MIDI Service densidades de tela,da suporte a telas pequenas,sistema

6.0-2256973

ﬂ Basic Daydreams =
6.0-2256973

Bluetooth Share
6.0-2256973

ﬂ Calculator

5.2 (2256973)

wmn Calendar
5.2.5-106395923-release

Calendar Storage

6.0-2256973
ﬂ Call Log Backup/Restore
6.0-2256973 | Iniciar aplicativo Copiar na rea de transferéncia
Fechar

3. Escolha entre as opgdes a seguir.

Opcao Descricdao

Desinstalar um
aplicativo
indesejado

Esse recurso fica ativo somente quando a lista do verificador de aplicativo é
carregada na Central de Administracdo, em Configuragdes globais >
Configuracdes de dispositivos moveis > Carregamento de lista do
verificador de aplicativo.

1. Clique em Sinalizado.
Os aplicativos sinalizados no dispositivo sdo exibidos em uma lista.

2. Selecione o aplicativo sinalizado que deseja desinstalar e clique em
Desinstalar aplicativo.

,’ Observacdo: Aplicativos pré-implantados ndo podem ser desinstalados
de um dispositivo. Nesse caso, o botdo Desinstalar atualizagdes serd
exibido. Isso remove a atualizacdo mais recente do aplicativo.

Enviar URL para

aplicativo ausente 1. Na janela Aplicativos, clique em Ausentes.

Os aplicativos ausentes do dispositivo sdo exibidos em uma lista.

2. Selecione o aplicativo ausente sobre o qual quer oferecer ajuda ao cliente
e clique em Enviar URL.

A URL predefinida para esse aplicativo na Central de Administracdo do
LogMeln Rescue sera transmitida para o dispositivo do cliente.
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Opcao Descricdao

v Observacao: Por exemplo, vocé pode transmitir a URL do aplicativo no
Google Play para que seja mais facil o cliente instalar o aplicativo
ausente.

Como terminar processos e aplicativos em execucao
Os técnicos podem terminar aplicativos e processos selecionados para liberar a meméria do dispositivo
e melhorar seu desempenho.

1. Clique na guia Click2Fix.
Os widgets do Click2Fix aparecem.

2. No widget Processos, clique em Exibir todos os processos.
A janela Processos sera exibida, mostrando todos os processos e aplicativos em execuc¢do no
dispositivo.

3. Dependendo do que vocé quiser encerrar (processo ou aplicativo), clique em Processos ou em
Aplicativos em execucao.

4. Selecione o processo ou aplicativo que deseja terminar e clique em Terminar selecionados.
O processo ou aplicativo selecionado serd encerrado no dispositivo do cliente.

wep Fastpath: Na tela inicial do widget, os técnicos podem ver os cinco processos e aplicativos em
execugao que usam mais memoria. Para terminar qualquer um deles, o técnico sé precisa fazer
0 seguinte:

1. Na tela inicial do widget, selecione o processo ou aplicativo que deseja terminar.
2. Clique em Terminar selecionados.

v Observacdo: Vocé pode personalizar as informacdes exibidas na janela Processos. Para selecionar
quais informacgdes serdo exibidas na guia Processos, clique com o botdo direito na linha de
cabecalho da tabela e selecione as categorias que deseja ver.

Como adicionar uma conta de e-mail nova
Técnicos podem adicionar contas de e-mail novas ao aplicativo de e-mail padrdo do dispositivo mével
do cliente.

1. Clique na guia Click2Fix.
Os widgets do Click2Fix aparecem.

2. No widget E-mail, clique em Adicionar nova conta IMAP/POP3.
A janela Adicionar novo e-mail serd exibida.
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[ — ™
) Adicionar novo e-mail u

Iniciar aqui E-mail de entrada E-mail de saida

E-mail * Enderego do servidor * Enderego do servidor *

| ) | | |

Senha

Usar 55L Usar 55L
] Usar TLS Usar TLS
Nome da conta Aceitar todos os certificados Aceitar todos os certificados
Solicitar autenticagdo Solicitar autenticagdo
MNome de usuario * MNome de usuario *
Descrigdo da conta
Senha * Senha *
Prefixo do caminho IMAP Assinatura

l )

Notificar quando o e-mail chegar

Aplicar  Fechar

* Obrigatério

3. Preencha os campos.

4. Clique em Aplicar.
Na parte inferior da janela, a notificagdo Configuracfes transferidas sera exibida. A conta
de e-mail nova foi configurada no dispositivo do cliente.

wep Fastpath: Para acelerar a configuracéo, digite no campo E-mail o endereco de e-mail da conta
que vocé deseja adicionar. Clique em Recuperar configuracdes especificas ao dominio. O widget
de e-mail vai preencher automaticamente os campos de configuracdo para os principais provedores
de e-mail. Vocé sé precisa fornecer a(s) senha(s) da conta de e-mail.

Transferindo configuracées para um dispositivo mével a partir da configuracao de
dispositivos
Use a guia Configuracdo do dispositivo para alterar as configuracdes no dispositivo mével do cliente.

O agente deve ter uma licenca ativa de suplemento do Rescuet+Mobile.
O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para definir configuragdes de dispositivos moveis.

Para Android e iOS, permissdes adicionais sdo necessarias na guia Configuracdes da Central de
Administracdo, em Configuracdo do dispositivo mével.

A sessdo deve estar Ativa.

1. No Console técnico, selecione a guia Configuracao do dispositivo.
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As configuracdes disponiveis sdo exibidas.
2. Escolha entre as configuragdes disponiveis.

Plataforma Guias disponiveis

Android - Configuracdes de Wi-Fi

- Configuragdes APN

103 » Configuracdes de e-mail

- Configuracdes de Exchange ActiveSync
- Configuragdes de ponto de acesso

« Configuragdes de senha

- Configuracdes de restricoes

- Configuracdes de Web Clips

« Configura¢des de Wi-Fi

BlackBerry . Configurac®es de e-mail

3. Clique em Solicitar configuracoes para exibir as configuragdes disponiveis no dispositivo do cliente.

g Importante: O Wi-Fi deve estar habilitado.

As configuracdes sdo exibidas.
4. Clique em Inserir configuragoes.

W Observacao: O Wi-Fi deve estar habilitado.

Para a maioria dos sistemas operacionais, as configuracdes sao aplicadas no dispositivo do cliente
imediatamente apds serem transferidas.

Q Importante: Clientes no iOS podem ser solicitados a instalar um perfil.

Gerenciando arquivos em um dispositivo movel

Use o Gerenciador de arquivos para transferir arquivos de maneira facil e segura entre seu computador
e o dispositivo do cliente.

Plataformas compativeis:

- Android
- BlackBerry
- indisponivel para iOS

Outros requisitos:

- O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para iniciar o Gerenciador de arquivos.
« A sessdo deve estar Ativa.

1. Na guia Gerenciador de arquivos do Console Técnico, clique em Iniciar sessdo do Gerenciador
de arquivos.
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O cliente pode ser solicitado a aceitar ou recusar sua solicitacdo de controlar seu dispositivo. Se
for, peca a ele que aceite a solicitagao.

A sessdo do Gerenciador de arquivos € iniciada.

2. Use a barra de ferramentas Gerenciador de arquivos para trabalhar com os arquivos e pastas do
cliente.
Todas as outras guias Espaco de trabalho permanecem disponiveis.

3. Para encerrar a sessao do Gerenciador de arquivos, clique no X vermelho na barra de ferramentas
Gerenciador de arquivos.
A sessdo do Gerenciador de arquivos é fechada, mas a sessdo permanece ativa.

» Observacdo: Vocé pode mover e excluir arquivos com o Gerenciador de arquivos do cartdo SD
do dispositivo, mas ndo da meméria. Pela memdria do dispositivo, vocé pode copiar apenas
arquivos para sua unidade local.

Trabalhando com informacoes do sistema de dispositivos méveis

Trabalhando com informacdes do sistema de dispositivos méveis por meio do Click2Fix

Visualizando informacgodes do sistema de dispositivos mdéveis por meio do Click2Fix

A guia Click2Fix oferece aos técnicos uma ferramenta conveniente para analisar varios aspectos do
dispositivo do cliente. Com widgets especializados, os técnicos podem recuperar certos dados do
dispositivo mével.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para usar o Click2Fix para dispositivos méveis.

A sessdo deve estar Ativa.

Barra de informacoes e Barra de alerta

Logo apés o inicio de uma sessdo, os técnicos recebem parte das informagdes mais importantes sobre
o dispositivo mével.

A Barra de informacodes azul exibe as informagdes bésicas do dispositivo. Por exemplo:

- Fabricante
« Modelo do dispositivo
- Numero do telefone

A Barra de alerta vermelha destaca questdes importantes ou itens de acao. Por exemplo:

- Informacdes sobre a bateria (nivel de energia, temperatura)
« Aplicativos sinalizados e ausentes
« Firmware desatualizado ou colocado em root

Os alertas de bateria sdo acionados pelas seguintes configuracoes fixas:

Energia da bateria “muito baixa” <20%

Temperatura da bateria em “superaquecimento” >55°C
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Verificador de aplicativo

Ao iniciar uma sessao com um dispositivo Android ou BlackBerry, o Console técnico fara verificacdes
de aplicativos conforme os parametros definidos em um XML carregado na Central de Administracao.

Verificador de firmware

Ao iniciar uma sessdo com um dispositivo Android, BlackBerry ou iOS, o Console técnico verificard
automaticamente o firmware do dispositivo conforme as propriedades de SO definidas em um arquivo
carregado na Central de Administracdo. O arquivo também pode conter uma URL para um firmware
atual.

Informacgdes da rede mével

Para dispositivos Android, BlackBerry e iOS, os técnicos podem visualizar informacdes de rede a partir
do dispositivo do cliente. Dependendo da plataforma, elas podem incluir:

» Operador da pagina inicial
« Operador de roaming

- Tipo de conexdo

- Forca do sinal

A Forca do sinal é determinada pelas seguintes configuracdes fixas:

Alta ..-90 dBm
Média -100 ... -91dBm
Baixa -110 ... -101 dBm
Muito baixa - 111 dBm e inferior

Informacgdes do sistema

Para dispositivos Android, BlackBerry e iOS, os técnicos podem visualizar informagdes basicas do
sistema do dispositivo do cliente. Dependendo da plataforma, elas podem incluir:

- Versao do sistema

« NUmero de banda de base
« NUmero de compilacdo

« Memoria

- Armazenamento interno

. Cartdo SD

- IMEI

Informacgdes de conexdo

Os técnicos podem visualizar o status de conexdao para Bluetooth, GPS e Wi-Fi.

Informacgodes de status da bateria

Para dispositivos Android, BlackBerry e iOS, os técnicos podem visualizar detalhes bésicos da bateria.

Informacgdes de processos

Os técnicos podem visualizar os processos e aplicativos em execucdo em um dispositivo Android e
quanta memoria eles usam.
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Informacdes sobre aplicativos

Esse recurso fica ativo somente quando a lista do Verificador de aplicativo é carregada na Central de
Administracdo, em Configuracoes globais > Configuracdes de dispositivos méveis > Upload da
lista do verificador de aplicativo.

Em conexdo com um dispositivo Android, o Console técnico fara verificacdes de aplicativos ausentes
ou indesejados (sinalizados) conforme os parametros definidos em um arquivo XML carregado na
Central de Administracdo.

Informacgodes sobre e-mail

Os técnicos podem ver as informagdes de configuracao das contas de e-mail configuradas no aplicativo
de e-mail padrdo do dispositivo do cliente.

As contas de e-mail configuradas no aplicativo de e-mail padrdo sdo listadas no widget. Clique no icone
de olho ao lado da conta para a qual vocé precisa ver os pardmetros de configuracdo.

Trabalhando com Informacodes do sistema de dispositivos moveis na guia Informacdes do
sistema
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Como visualizar informacodes gerais do sistema de um dispositivo mével
O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para exibir informacdes do sistema.

A sessdo deve estar Ativa.

1. Na guia Informacoes do sistema, clique em Painel.
O Painel de informacdes do sistema é exibido.

2. Clique em Solicitar informacgoes para recuperar dados do dispositivo do cliente.
O cliente pode ser solicitado a aceitar ou recusar sua solicitagcao.

3. Estdo disponiveis as informag¢des somente exibigdo a seguir, dependendo do sistema operacional
do cliente.

Android BlackBerry iOS Apple
Informacdes do sistema Sim Sim Sim
SO Sim Sim Sim
Caminho do navegador padrdo Né&o Né&o Ndo
Modelo do dispositivo Sim Sim Sim
Tela do dispositivo Sim Sim Sim
PIN do dispositivo Ndo Sim Ndo
Local e fuso horario Nd&o Sim Nao

Como visualizar informacdes sobre a CPU de um dispositivo mével
O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para exibir informag¢des do sistema.

A sessdo deve estar Ativa.

1. Na guia Informacgoes do sistema, clique em Painel.
O Painel de informacgdes do sistema é exibido.
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2. Clique em Solicitar informacgoées para recuperar dados do dispositivo do cliente.
O cliente pode ser solicitado a aceitar ou recusar sua solicitagcao.

3. Estdo disponiveis as informag¢des somente exibigdo a seguir, dependendo do sistema operacional
do cliente.

Android BlackBerry iOS Apple

Informacdes sobre a CPU Ndo Ndo Ndo

Como visualizar informacdes sobre meméria de um dispositivo mével
O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para exibir informagdes do sistema.

A sessdo deve estar Ativa.

1. Na guia Informacoes do sistema, clique em Painel.
O Painel de informacdes do sistema é exibido.

2. Clique em Solicitar informacoées para recuperar dados do dispositivo do cliente.
O cliente pode ser solicitado a aceitar ou recusar sua solicitagao.

3. Estdo disponiveis as informacdes somente exibicdo a seguir, dependendo do sistema operacional
do cliente.

Android BlackBerry iOS Apple

Informagdes sobre memoaria Sim Sim Sim

Como visualizar informacodes de rede e sem fio de um dispositivo mével
O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para exibir informacdes do sistema.

A sessdo deve estar Ativa.

1. Na guia Informacoes do sistema, clique em Painel.
O Painel de informagdes do sistema é exibido.

2. Clique em Solicitar informacgoées para recuperar dados do dispositivo do cliente.
O cliente pode ser solicitado a aceitar ou recusar sua solicitagcdo.

3. Estdo disponiveis as informacdes somente exibicdo a seguir, dependendo do sistema operacional

do cliente.
Android BlackBerry iOS Apple

Informacdes de rede e sem fio Sim Sim Ndo
Fabricantes do radio N&o N&o Nao
Numero do telefone Sim Sim Nao
Numero do serial/IMEI Sim Sim Nao
NuUmero do assinante Sim Sim Nao
Operadora atual: Sim Sim Ndo

Tipo de conexdo de rede Sim Sim Ndo
(GSM/CDMA)
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Android BlackBerry iOS Apple

Forca do sinal Ndo Sim Ndo

Como visualizar informacdes de consumo de energia e bateria de um dispositivo mével
O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para exibir informacdes do sistema.

A sessdo deve estar Ativa.

1. Na guia Informacoes do sistema, clique em Painel.

O Painel de informagdes do sistema é exibido.

2. Clique em Solicitar informacgoées para recuperar dados do dispositivo do cliente.
O cliente pode ser solicitado a aceitar ou recusar sua solicitagcdo.

3. Estdo disponiveis as informacdes somente exibicdo a seguir, dependendo do sistema operacional

do cliente.
Android BlackBerry iOS Apple

Informacado sobre a Bateria Sim Sim Sim
Fonte de energia Sim Sim Sim
Status de carregamento Sim Sim Sim
Energia restante / vida (til Sim Sim Sim
Voltagem Sim Sim Ndo
Consumo atual da bateria N&o Né&o Nao
Média de consumo da bateria Nd&o Ndo Nao
Temperatura Sim Sim Nao
Quimica Sim Nao Nao
Status de carregamento de backup | Ndo Ndo Ndo

Como visualizar informacdes de armazenamento/disco rigido de um dispositivo mével
O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para exibir informagdes do sistema.

A sessdo deve estar Ativa.

1. Na guia Informacdes do sistema, clique em Painel.
O Painel de informacdes do sistema é exibido.

2. Clique em Solicitar informacoes para recuperar dados do dispositivo do cliente.
O cliente pode ser solicitado a aceitar ou recusar sua solicitacdo.

3. Estdo disponiveis as informacdes somente exibicdo a seguir, dependendo do sistema operacional
do cliente.

Android BlackBerry iOS Apple

Armazenamento / Unidades de Sim Sim Sim
disco
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Como visualizar os 5 principais processos de um dispositivo mével
O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para exibir informagdes do sistema.

A sessdo deve estar Ativa.

1. Na guia Informacgoes do sistema, clique em Painel.
O Painel de informacdes do sistema é exibido.

2. Clique em Solicitar informacgoes para recuperar dados do dispositivo do cliente.
O cliente pode ser solicitado a aceitar ou recusar sua solicitagao.

3. Estdo disponiveis as informacdes somente exibicdo a seguir, dependendo do sistema operacional
do cliente.

Android BlackBerry iOS Apple

5 primeiros processos Ndo Ndo Sim

Como visualizar processos de sistema em execucdao em um dispositivo mével
O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para exibir informag¢des do sistema.

A sessdo deve estar Ativa.
Plataformas compativeis:

« Android
- BlackBerry
- i0S

1. Na guia Informacoes do sistema, clique em Processos.

2. Para recuperar dados do dispositivo do cliente, clique em Solicitar informacao de processo.
O cliente pode ser solicitado a aceitar ou recusar sua solicitagao.

Todos os processos em execugao no dispositivo sdo exibidos.

Como encerrar um processo de um dispositivo mével
O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para exibir informag¢des do sistema.

A sessdo deve estar Ativa.
Plataformas compativeis:

- Android

1. Na guia Informacodes do sistema, clique em Processos.
2. Para encerrar um processo selecionado no dispositivo do cliente, clique em Finalizar processo.

O processo selecionado serd encerrado no dispositivo do cliente.

Como visualizar os servicos registrados em um dispositivo mével
O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para exibir informagdes do sistema.

A sessdo deve estar Ativa.
Plataformas compativeis:

« Android

Copyright © 2020 LogMeln, Inc. 81



82

- BlackBerry (Livro de servicos)
- indisponivel para iOS

1. Na guia Informacoées do sistema, clique em Servicos.

2. Para recuperar dados do dispositivo do cliente, clique em Solicitar informacoes sobre servicos.
O cliente pode ser solicitado a aceitar ou recusar sua solicitagcdo.

Todos os servigos registrados no dispositivo sdo exibidos.

Como visualizar os aplicativos instalados em um dispositivo mével
O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para exibir informagdes do sistema.

A sessdo deve estar Ativa.
Plataformas compativeis:

» Android
- BlackBerry (Livro de servicos)
- indisponivel para iOS

1. Na guia Informacoes do sistema, clique em Aplicativos.

2. Para recuperar dados do dispositivo do cliente, clique em Solicitar informacdes sobre aplicativos.
O cliente pode ser solicitado a aceitar ou recusar sua solicitagcdo.

Todos os aplicativos instalados no dispositivo sdo exibidos.

Como executar um aplicativo em um dispositivo mével
O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para exibir informagdes do sistema.

A sessdo deve estar Ativa.
Plataformas compativeis:

« Android

1. Na guia Informacdes do sistema, clique em Aplicativos.
2. Para iniciar um aplicativo no dispositivo do cliente, clique em Iniciar aplicativo.

O aplicativo entra em execucdo no dispositivo do cliente.

Como desinstalar um aplicativo de um dispositivo mével
O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para exibir informacdes do sistema.

A sessdo deve estar Ativa.
Plataformas compativeis:

« Android

1. Na guia Informacoes do sistema, clique em Aplicativos.
2. Para desinstalar um aplicativo do dispositivo mével, clique em Desinstalar aplicativo.

O aplicativo é desinstalado do dispositivo do cliente.

Como visualizar eventos recentes de um dispositivo mével - Logcat
Visualize eventos de aplicativos, seguranca e sistema.
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O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para exibir informacdes do sistema.

A sessdo deve estar Ativa.
Plataformas compativeis:

- Android

1. Na guia Informacoes do sistema, clique em Logcat.
2. Para visualizar eventos recentes no dispositivo do cliente, clique em Solicitar Logcat.

O Logcat € aberto. Eventos recentes de aplicativo, seguranca e sistema sdo mostrados em uma interface
com guias, podendo ser classificados de acordo com nome, data, origem, evento, usudrio e computador.

Suporte de dispositivos Android

Esta secdo resume como o RescuetMobile pode ser usado para dar suporte a dispositivos Android.

W Observacdo: O conjunto real de recursos disponivel para um técnico é definido no nivel de grupo
na Central do Administrador.

Quais dispositivos podem ser controlados?

- Devido a restricoes de seguranca no SO Android, o controle remoto estd disponivel somente em
dispositivos Android 2,3+ da Samsung, HTC, Motorola, Huawei, Sony, Vertu, Kazam, LG e alguns
aparelhos Lenovo e Positivo.

- Os técnicos podem visualizar a tela de qualquer dispositivo Android 5.0 ou posterior sem assumir o
controle (recurso conhecido como Visualizacdo remota).

Aplicativo Rescuet+Mobile para Android

O cliente precisa ter o aplicativo Rescue+Mobile para Android. O aplicativo pode ser baixado do Google
Play ou por meio de um link enviado pelo técnico durante a conexao.

Métodos de conexao

« SMS

- Codigo PIN

- Link e ferramenta de mensagens
« E-mail

' Observacao: Para obter informacdes detalhadas sobre como iniciar uma sessdo de suporte
remoto em dispositivos Android, consulte o Guia passo a passo de conexdo do LogMeln Rescue.

Guia Click2Fix

A guia Click2Fix oferece aos técnicos um conjunto de ferramentas para analisar e resolver os problemas
mais comuns enfrentados pelos clientes moéveis.

Os seguintes widgets estdo disponiveis para sessdes do Rescue com dispositivos Android:

Barra de informacoes e de Visualize informacdes basicas e questdes ou itens de acao importantes.
alerta
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Rede moével

Sistema

Atalhos da web

Bateria

Conexodes

Direcionamento de URL

Visualizacao do dispositivo

QuickNav

Processos

Aplicativos

E-mail

Guia Display do cliente

Iniciar sessao de controle
remoto

Visualize informacdes da rede mével. Transfira configuragdes APN
predefinidas.

Visualize informacdes bésicas sobre o dispositivo do cliente (versdo do
sistema, nimero de banda de base, nimero de compilagdo, IMEI, etc.).

Transfira icones que ddo ao cliente acesso a contelido da web em sua
tela inicial.

Visualize detalhes da bateria e transfira configuracdes que ajudem a
otimizar a utilizacdo da bateria.

Visualize e gerencie as conexdes Bluetooth, GPS e Wi-Fi de um dispositivo.

Envie aos clientes URLs predefinidas ou personalizadas, que serdo abertas
automaticamente no navegador padrao.

Visualize uma simulacdo do dispositivo do cliente. Com dispositivos
suportados, os técnicos também podem iniciar uma sessao de controle
remoto.

Siga para um local especifico no dispositivo mével do cliente.

Visualize os processos e aplicativos em execucdo em um dispositivo
Android e quanta memoaria eles usam. Termine processos e aplicativos
em execucdo selecionados.

Visualize e gerencie aplicativos ausentes ou indesejados (sinalizados).

Veja as informagdes de configuragdo sobre as contas de e-mail
configuradas no aplicativo de e-mail padrdo do dispositivo do cliente.
Adicione contas novas.

Visualize e controle o dispositivo do cliente. Dependendo das
permissoes, 0s seguintes recursos também podem estar disponiveis
ao controlar um Android:

- Bate-papo

« White Board

« Laser Pointer

- Captura de tela

- Gravacgdo de tela

Iniciar sessao de visualizacdo Visualize o dispositivo do cliente. Dependendo das permissdes, 0s

do display

seguintes recursos também podem estar disponiveis ao controlar um
Android:

« White Board
- Laser Pointer

Guia Informacodes do sistema

Painel A guia Painel oferece acesso as seguintes informacdes:

- Informagdes do sistema (SO, nimero de banda de base, nimero de
compilacdo, modelo do dispositivo, etc.)
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« Informacdes sobre meméria

« Informacgdes de rede e sem fio

- Informagdes de consumo de energia e bateria
- Informagdes de armazenamento

Processos Visualize e encerre processos em execucdo no dispositivo do cliente.
Servicos Visualize os servicos registrados no dispositivo do cliente.
Aplicativos Visualize todos os aplicativos instalados no dispositivo do cliente; inicie e

desinstale aplicativos.

Logcat Visualize eventos recentes no dispositivo do cliente.

Guia Gerenciamento de Arquivo

Transfira arquivos entre o cliente e o técnico.

Guia Histérico e observacées

Adicionar/editar observacées Anote observagdes durante uma sessao e as salve.

Recursos de histérico e observacdes Visualize o log da sessado e as observacdes feitas durante as
sessdes ativas ou anteriores com o dispositivo atual na sessao.

Suporte de dispositivos iOS

Esta secdo resume como o Rescue+Mobile pode ser usado para dar suporte a dispositivos iOS (iPhone,
iPad, iPod touch).

W Observacao: O conjunto real de recursos disponivel para um técnico é definido no nivel de grupo
na Central do Administrador.

Aplicativo Rescuet+Mobile para iOS
Para uma experiéncia completa, o dispositivo do cliente deve estar executando o aplicativo
Rescuet+Mobile para iOS, o qual o cliente deve baixar da App Store.

Quando o cliente tiver o aplicativo do Rescue para iOS, os técnicos do Rescue+Mobile poderao transmitir
configuragdes e visualizar informagdes de sistema. Caso contrario, a sessdo pode ser executada no
Safari usando o Instant Chat, que permite somente ao técnico transmitir configurag¢des.

Métodos de conexdo

« SMS

- Codigo PIN

- Link e ferramenta de mensagens
« E-mail

v Observacao: Para obter informacdes detalhadas sobre como iniciar uma sessdo de suporte
remoto em dispositivos iOS, consulte o Guia passo a passo de conexdo do LogMeln Rescue.
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Guia Click2Fix

A guia Click2Fix oferece aos técnicos um conjunto de ferramentas para analisar e resolver os problemas
mais comuns enfrentados pelos clientes mdveis.
Os seguintes widgets estdo disponiveis para sessées do Rescue com um dispositivo iOS com o aplicativo:

Barra de informacoes e de Visualize informacdes basicas e questdes ou itens de agao
alerta importantes.

Rede movel Visualize informacdes da rede mével. Transfira configuragcdes APN
predefinidas.

Sistema Visualize informacgdes bésicas sobre o dispositivo do cliente.

Atalhos da web Transfira icones que dao ao cliente acesso a conteldo da web em
sua tela inicial.

Bateria Visualize detalhes da bateria.

Conexoes Visualize as conexdes Bluetooth, GPS e Wi-Fi de um dispositivo.

Direcionamento de URL Envie aos clientes URLs predefinidas ou personalizadas, que serdo

abertas automaticamente.

Processos Veja o quanto da memoaria disponivel é usado pelos processos e
aplicativos em execucdo.

E-mail . . o . x
Adicione contas de e-mail novas ao aplicativo de e-mail padrao.

Guia Display do cliente

Iniciar sessao de controle Visualize e controle o dispositivo do cliente. Dependendo das
remoto permissdes, 0s seguintes recursos também podem estar disponiveis
ao controlar um dispositivo iOS:
- Bate-papo
« White Board
- Laser Pointer

Iniciar sessao de visualizacdo Visualize o dispositivo do cliente. Dependendo das permissdes, os
do display seguintes recursos também podem estar disponiveis ao visualizar um
dispositivo iOS:
» White Board
- Laser Pointer

Guia Informacdes do sistema

Painel A guia Painel oferece acesso as seguintes informacdes:

« Informacdes do sistema (SO, Modelo do dispositivo, Tela do dispositivo)
« Informagdes sobre memoaria

- Informacdes de rede e sem fio

« Informac¢des de consumo de energia e bateria

- Informa¢des de armazenamento

« Processos (5 principais por CPU)
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Processos Visualize os processos em execucao no dispositivo do cliente.

Guia Configuracao do dispositivo

« Configuragdes de e-mail

- Configuragdes de Exchange ActiveSync
- Configuracdes de ponto de acesso

- Configuragdes de senha

- Configuragdes de restricdes

- Configuracdes de Web Clips

« Configuracdes de Wi-Fi

Recursos de histérico e observacoes

Adicionar/editar observacées Anote observagdes durante uma sessao e as salve.

Recursos de histérico e observagcoes Visualize o log da sessado e as observacdes feitas durante as
sessdes ativas ou anteriores com o dispositivo atual na sessao.

Suporte de dispositivos BlackBerry

Dependendo das permissdes definidas na Central do Administrador, os seguintes recursos estao
disponiveis na conexao com um dispositivo BlackBerry:

« Guia Informacdes do sistema

- Guia Historico e observacdes

- Guia Configuracao do dispositivo (configuracdo de e-mail)

- Teclas de atalho

- Bate-papo

« Termos de servico do cliente (Admin)

« Guia Click2Fix

Como definir permissdes do dispositivo BlackBerry

Em alguns casos, o Miniaplicativo moével funcionara somente depois que o cliente tiver concedido
Permiss®es de aplicativo apropriadas ao Miniaplicativo. Pega ao cliente que siga estas instrucdes.

'," Observacao: Alguns clientes talvez ndo possam modificar as configuracdes devido a politica de
Tl do BlackBerry administrada centralmente.

1. Dependendo do SO BlackBerry executado pelo dispositivo, siga uma das etapas a seguir:

. emdispositivos com o SO5 ou anterior, em opc¢des de dispositivo, clique em Aplicativos. Se ndo
encontrar o menu Aplicativos, cliqgue em Opgoes avancadas > Aplicativos.

« em dispositivos com o SO6 ou posterior, clique em Opgdo > Dispositivo > Gerenciamento de
aplicativo.

2. Destaque o aplicativo LogMeln Rescue.
3. Pressione a tecla Menu e selecione Edit Permissions (Editar permissoes).
4. Defina as seguintes permissdes como Allow (Permitir).
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. Connections (Conexdes) > Carrier Internet (Internet mével), Company Network (Rede da empresa),
Wi-Fi

- Interactions (Interacdes) > Interprocess Communication (Comunicacdo entre processos), Device
Settings Modification (Modificagcdo de configuragdes do dispositivo), Module Management
(Gerenciamento de médulos), Keystroke Injection (Injecdo de digitacdo), Screen Capturing (Catpura
de tela), Security Timer Reset (Redefinicdo do temporizador de seguranca)

- User Data (Dados do usudrio) > Files, Key Store (Arquivos, Armazenamento de chaves)

"’ Observacdo: Talvez vocé veja apenas Conexdes, Interacdes e Dados de usudrio como
permissoes.

' Observacdo: Se um cliente enfrentar problemas com as permissdes, ele podera acessar as
configuracdes de permissdo durante o processo de download do miniaplicativo selecionando
Set application permissions (Definir permissdes de aplicativo) antes de iniciar o download.
Normalmente, o Rescue define todas as permissdes obrigatdrias automaticamente; assim, esse
recurso deve ser usado apenas como parte de seus esforgos para solugdo de problemas.

5.2.038
LogMedn, Inc.

247.2KB P LogMeln Rescue is ' Location {GPS)

requesting changes to Company Mebwork
pplet its application control Carrier Intermat
2 * permissions. s interactions

Interprocess Communication Allo
Device Settings Modification Allo
Media Access

Implantacao de miniaplicativo sem fio para smartphones BlackBerry
Para obter mais detalhes, consulte o artigo de Base de dados de conhecimento Como configuro meu

LogMeln Rescue+Mobile no BlackBerry Enterprise Server (BES)?

Como desinstalar o miniaplicativo de um BlackBerry

Seus clientes podem seguir este procedimento para desinstalar o Miniaplicativo mével de um dispositivo
BlackBerry.

Em dispositivos com o SO5 ou anterior, fagca o seguinte:

1. No menu Inicio, abra a tela Options (Op¢&es).
2. Selecione > Opcodes avancadas > Aplicativos > LogMeln Rescue > Excluir > Confirmar exclusao
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» Observacdo: Talvez vocé tenha Opgdes avancadas e Aplicativos no mesmo nivel na tela
Opcdes.

A reinicializagdo pode ser necesséria.

Em dispositivos com o SO6 Blackberry ou mais recente, fagca o seguinte:

1. Na tela Inicio, mantenha pressionado o LogMeln Rescue .
2. Clique em Excluir.

Sobre as configuragdes avancadas de conexao do BlackBerry

Os clientes do BlackBerry podem acessar as Configuragdes avangadas de conexdo na tela de entrada
do PIN. Esse recurso é (til para solucionar problemas de conexao com BES, Wi-Fi e APN (se houver
uma configuragdo APN disponivel na rede).

13} Enter six-digit PN code
il
fir

Para cada tipo de conexdo, as opcdes a seguir podem ser definidas:

Desabilitado O miniaplicativo ndo tentara usar esta conexao
Habilitado O miniaplicativo tentara usar esta conexao
Forcadas O miniaplicativo tentara usar essa conexao primeiro (somente uma

opcdo por vez pode ser definida como Forgada)

Para APN, o cliente pode inserir as configuragdes APN do prestador de servigcos para a conexao de
internet TCP direta.
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Oferecendo suporte por meio do Rescue Lens

O Rescue Lens é uma solucao de suporte com video da LogMeln com VolP integrado. Com o Rescue
Lens, os técnicos de suporte podem usar a cAmera do dispositivo mével de um cliente para oferecer
uma transmissdo segura de video ao vivo ao Console técnico. Isso permite ver a situacdo real que o
cliente estd enfrentando e ajuda-lo a resolver questdes complexas de instalagao, configuracao ou
solucdo de problemas.

'," Restriction: O dudio do Lens ndo esta disponivel no Console técnico para Mac.

Iniciando uma sessao do Rescue Lens

Iniciar uma sessao do Rescue Lens por cédigo PIN

90

Siga este procedimento para se conectar a um cliente usando um cdédigo PIN.

O técnico inicia a sessdo
Permissoes obrigatorias:

- O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para iniciar sessdes do Rescue Lens.
- O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para iniciar Sessdes privadas.
« O Grupo de técnicos do agente deve ter permissao para usar o método de conexdo de cddigo PIN.

1. Faca login no Console técnico.
2. Na barra de ferramentas Sessdo, clique em Nova sessdao.

A janela Criar nova sessdo ¢é exibida.
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3 <o et S
[ ———

Tipo de sessdo

(®) Rescue Lens

Name (opcional)

Custom Field 1 (opcicnal)
Custom Field 2 (opcional)

I )

Método de conexao

Padrao

&) Codigo PIN 2 Email || &8 Link & sms

Cria um URL e o copia para a drea de transferéncia. O URL pode entdo ser enviado para o cliente via mensagem
instantdnea ou email.

Copiar Link para Area de Transferéncia

Fechar

w

Selecione Rescue Lens como tipo de sessao.

»

Digite o nome ou identificador do cliente no campo Nome.
Esse nome é exibido na guia Sessdo ativa e na Lista de sessdes.

(&)

. Selecione a guia Cédigo PIN.

[0}

. Clique em Criar cédigo PIN.
Um cédigo PIN de 6 digitos é gerado e exibido na janela Criar nova sessdo e no Log da sessao.

,‘ Restriction: Um técnico pode lidar apenas com uma sessao ativa do Lens por vez.

O cliente executa o aplicativo Rescue Lens

Quando vocé tiver um PIN, verifique se o cliente tem o aplicativo. Ele digitara o PIN no aplicativo.

1. Peca ao cliente para executar o aplicativo Rescue Lens, disponivel no Google Play ou na App Store.

é possivel que o cliente veja um tutorial. Ele pode tocar em Ignorar ou OK.
2. O cliente é solicitado a conceder acesso a cAmera e ao microfone do dispositivo. Peca para ele
tocar em OK.

3. Peca para o cliente digitar o PIN.
Nesse momento, a imagem da cadmera ja deve estar sendo exibida no dispositivo mével do cliente,
mas ndo deve estar sendo transmitida para o Console técnico.

4. Peca para o cliente aceitar o Contrato de licenca de usudrio final.
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O técnico presta suporte ao cliente

A sessdo aparece no Console técnico depois do cliente iniciar o aplicativo do Rescue Lens, digitar um
PIN valido e aceitar o Contrato de licenca de usuario final.

Assuma a sessao selecionando-a na Lista de sessdes e clicando em Iniciar.

(#) Nova Sessio i1} @

e e Name. IDdaSessio  ~ Status Hora Canal Custom Field 1
— MrJack Black 1862196 Em espera 3803
& ¥ © lohn Doe - Example Corp.
) Sessdo 1862196 em espera
LY

A sessdo de suporte do Rescue Lens é iniciada; uma transmissao de video ao vivo é feita da camera
do dispositivo do cliente para o técnico. O dudio do Lens permite que o cliente e o técnico se
comuniquem por meio de uma conexdo VolP.

!‘ Restriction: O dudio do Lens ndo esta disponivel no Console técnico para Mac.

@ Nova Sessio i) ® 1]
Opgdes Ferramentas Name ID da Sessdo - Status Hora Canal Custom Field 1
B ¥ Customer 1865197 Ativo 38:46
Db e e E Customer 1865138 Ativo 713
@ Sessdc 1865198 pronta
-
(] L 38:46 % Customer 27:13

Histérico & Observagbes

I Tela cheia < 100% & #oe e 5@ & -

Digite aqui e pressione Enter
para envia
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Iniciar uma sessao do Rescue Lens por SMS
Siga este procedimento para se conectar ao cliente usando um SMS contendo um cédigo PIN.

O técnico inicia a sessdo
Permissoes obrigatorias:

- O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para iniciar sessdes do Rescue Lens.
- O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para iniciar Sessdes privadas.
« O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para usar o método de conexdo por SMS

1. Faca login no Console técnico.
2. Na barra de ferramentas Sessdo, clique em Nova sessao.

A janela Criar nova sessdo ¢é exibida.

3 <o et S
[ ———

Tipo de sessdo

Padrao

Name (opcional)

I l
Custom Field 1 (opcicnal)
I l

Custom Field 2 (opcional)

I )

Método de conexao

&) Codigo PIN 2 Email || &8 Link & sms

Cria um URL e o copia para a drea de transferéncia. O URL pode entdo ser enviado para o cliente via mensagem
instantdnea ou email.

Copiar Link para Area de Transferéncia

Fechar

3. Selecione Rescue Lens como tipo de sessdo.

4. Digite o nome ou identificador do cliente no campo Nome.
Esse nome é exibido na guia Sessao ativa e na Lista de sessdes.

5. Selecione a guia SMS.

6. Digite o numero de telefone do cliente no campo Para: (To:).
O SMS contendo o cédigo PIN sera enviado para esse nimero de telefone.

7. Cliqgue em Enviar SMS (Send SMS).
Um cédigo PIN de seis digitos é gerado e enviado para o cliente por SMS. O cédigo também é
exibido na janela Criar nova sessdo.

,"‘ Restriction: Um técnico pode lidar apenas com uma sessao ativa do Lens por vez.
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O cliente executa o aplicativo Rescue Lens
1. Peca para o cliente abrir a mensagem de SMS e tocar no link para iniciar o aplicativo Rescue Lens.

4B

©

Observacdo: Se o aplicativo Rescue Lens ainda ndo estiver instalado no dispositivo do cliente,
este serd direcionado para o Google Play ou para a App Store para instalar o aplicativo antes.

-

¥ 4

Observacao: O procedimento de download pode variar dependendo do sistema operacional
do cliente.

é possivel que o cliente veja um tutorial. Ele pode tocar em Ignorar ou OK.

2. O cliente é solicitado a conceder acesso a cAmera e ao microfone do dispositivo. Peca para ele
tocar em OK.
Nesse momento, a imagem da cdmera ja deve estar sendo exibida no dispositivo mével do cliente,
mas ndo deve estar sendo transmitida para o Console técnico.

3. Peca para o cliente aceitar o Contrato de licenga de usuério final.

O técnico presta suporte ao cliente
A sessdo aparece no Console técnico depois do cliente iniciar o aplicativo Rescue Lens e aceitar o
Contrato de licenga de usuario final.

Assuma a sessao selecionando-a na Lista de sessdes e clicando em Iniciar.

ORescue two @ tomseo I 1) (B)
Opgbes  Ferramentas Name ID daSesslo Status Hora Canal Custom Field 1
MrJack Black 1862196 Em espera 3803
8 % © lohn Doe - Bxample Corp.
@ Sessio 1862196 em espera
W Sem sessio

4

A sessdo de suporte do Rescue Lens é iniciada; uma transmissao de video ao vivo é feita da cdmera
do dispositivo do cliente para o técnico. O dudio do Lens permite que o cliente e o técnico se
comuniquem por meio de uma conexdo VolP.

'," Restriction: O dudio do Lens ndo esta disponivel no Console técnico para Mac.
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@ Nova Sessio ijni" ® 00

Opgbes  Ferramentas Name ID da Sessdo ~ ~ Status Hora Canal Custom Field 1
= - Customer 1865197 Ativo 3846
& 7 & John Doe - Bample Corp. Custormer 1865198 Ativo 2743

@ Sessdo 1865198 pronta

& Cus 38:46 % Customer 27:13

2 Histdrico 8 Observagbes

I Telacheia "« 100% = Foe v &) @k & -

Digite aqui e pressione Enter
para envia

Iniciar uma sessao do Rescue Lens por e-mail
Siga este procedimento para se conectar a um cliente usando um e-mail contendo um cédigo PIN.
O técnico inicia a sessao
Permissoes obrigatorias:

- O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para iniciar sessdes do Rescue Lens.
« O Grupo de técnicos do agente deve ter permissao para iniciar Sessdes privadas.
- O grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para usar o método de conexdo por e-mail.

1. Faca login no Console técnico.
2. Na barra de ferramentas Sessdo, clique em Nova sessdao.

A janela Criar nova sessao ¢é exibida.
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3 <o et S
[ ———

Tipo de sessdo

(®) Rescue Lens

Name (opcional)

I )

Custom Field 1 (opcicnal)

I )

Custom Field 2 (opcional)

I )

Método de conexao

Padrao

&) Codigo PIN 2 Email || &8 Link & sms

Cria um URL e o copia para a drea de transferéncia. O URL pode entdo ser enviado para o cliente via mensagem
instantdnea ou email.

Copiar Link para Area de Transferéncia

Fechar

3. Selecione Rescue Lens como tipo de sessao.

4. Digite o nome ou identificador do cliente no campo Nome.
Esse nome é exibido na guia Sessdo ativa e na Lista de sessdes.

5. Selecione a guia Email.
6. Escolha como deseja enviar o email ao cliente:

- Para usar seu proéprio cliente e conta de email, escolha Enviar email pelo meu cliente de email
padrao neste computador.

- Para permitir que o Rescue envie o email, selecione Enviar email em meu nome pelos servidores
do LogMeln Rescue e insira um endereco de email valido no campo Para.

7. Clique em Link por email.
Um cédigo PIN de seis digitos é gerado e enviado para o cliente por e-mail.

,‘ Restriction: Um técnico pode lidar apenas com uma sessao ativa do Lens por vez.

O cliente executa o aplicativo Rescue Lens

1. Peca para o cliente abrir o e-mail e tocar no link para iniciar o aplicativo Rescue Lens.

" Observacdo: Se o aplicativo Rescue Lens ainda ndo estiver instalado no dispositivo do cliente,
este serd direcionado para o Google Play ou para a App Store para instalar o aplicativo antes.
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" Observacdo: O procedimento de download pode variar dependendo do sistema operacional
do cliente.

é possivel que o cliente veja um tutorial. Ele pode tocar em Ignorar ou OK.

2. O cliente é solicitado a conceder acesso a cAmera e ao microfone do dispositivo. Peca para ele
tocar em OK.
Nesse momento, a imagem da cdmera ja deve estar sendo exibida no dispositivo mével do cliente,
mas ndo deve estar sendo transmitida para o Console técnico.

3. Peca para o cliente aceitar o Contrato de licenga de usuario final.

O técnico presta suporte ao cliente
A sessdo aparece no Console técnico depois do cliente iniciar o aplicativo Rescue Lens e aceitar o
Contrato de licenga de usuario final.

Assuma a sessao selecionando-a na Lista de sessoOes e clicando em Iniciar.

© tomsee 5 88 |®)

o e Name IDdaSessio = Status Hora Canal Custom Field 1
Mrlack Black 1862196 Emespere 3603
8 % © John Doe - Example Corp.
@ Sessio 1862196 em espera
W Sem sessio

4

A sessdo de suporte do Rescue Lens é iniciada; uma transmissao de video ao vivo é feita da cdmera
do dispositivo do cliente para o técnico. O dudio do Lens permite que o cliente e o técnico se
comuniquem por meio de uma conexdo VolP.

,"‘ Restriction: O dudio do Lens ndo esta disponivel no Console técnico para Mac.
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@ Nova Sessio ijni" ® 00

Opgbes  Ferramentas Name ID da Sessdo ~ ~ Status Hora Canal Custom Field 1
e Customer 1865197 Ativo 3846
& ¥ & John Doe - Bample Corp. Custormner 1865198 ativo 7743
@ Sessdo 1865198 pronta
T
© Cus 3846 @ Customer 27:13

2 Histdrico 8 Observagbes

I Telacheia "« 100% = Foe v &) @k & -

Digite aqui e pressione Enter
para envia

Iniciar uma sessao do Rescue Lens por link e ferramenta de mensagens

Siga este procedimento para se conectar a um cliente por meio de um link que vocé envia a um cliente
que usa um servico de mensagens ou uma ferramenta relacionada.

O técnico inicia a sessao
Permissoes obrigatorias:

- O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para iniciar sessdes do Rescue Lens.
« O Grupo de técnicos do agente deve ter permissao para iniciar Sessdes privadas.
« O Grupo de técnicos do agente deve ter permissao para usar o método de conexdo por Link

1. Faca login no Console técnico.

2. Na barra de ferramentas Sessdo, clique em Nova sessao.

A janela Criar nova sessao ¢é exibida.
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7.

,"‘ Restriction: Um técnico pode lidar apenas com uma sessao ativa do Lens por vez.

Tipo de sessdo

(®) Rescue Lens

Name (opcional)

Padrao

3 <o et S
[ ———

I

Custom Field 1 (opcicnal)

I

Custom Field 2 (opcional)

I

Método de conexdo
&) Codigo PIN 2 Email || &8 Link & sms

Cria um URL e o copia para a drea de transferéncia. O URL pode entdo ser enviado para o cliente via mensagem
instantdnea ou email.

Copiar Link para Area de Transferéncia

Fechar

Selecione Rescue Lens como tipo de sessao.

Digite o nome ou identificador do cliente no campo Nome.
Esse nome é exibido na guia Sessdo ativa e na Lista de sessdes.

Selecione a guia Link.
Clique em Copiar link na Area de transferéncia.

Um link especifico da sessdo contendo o cédigo PIN é copiado em sua drea de transferéncia. O link

também é exibido na janela Criar nova sessao.
Cole o link na ferramenta de mensagens e envie-o ao cliente.

O cliente executa o aplicativo Rescue Lens

1.

2. O cliente é solicitado a conceder acesso a cAmera e ao microfone do dispositivo. Peca para ele

Peca para o cliente abrir a mensagem e tocar no link ou cola-lo no navegador para iniciar o aplicativo

Rescue Lens.

p Observacdo: Se o aplicativo Rescue Lens ainda ndo estiver instalado no dispositivo do cliente,
este serd direcionado para o Google Play ou para a App Store para instalar o aplicativo antes.

é possivel que o cliente veja um tutorial. Ele pode tocar em Ignorar ou OK.

tocar em OK.
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Nesse momento, a imagem da camera ja deve estar sendo exibida no dispositivo movel do cliente,
mas ndo deve estar sendo transmitida para o Console técnico.

3. Peca para o cliente aceitar o Contrato de licenca de usudrio final.

O técnico presta suporte ao cliente
A sessdo aparece no Console técnico depois do cliente iniciar o aplicativo Rescue Lens e aceitar o
Contrato de licenga de usuario final.

Assuma a sessao selecionando-a na Lista de sessdes e clicando em Iniciar.

(#) Nova Sessio i1} @

e e Name. IDdaSessio  ~ Status Hora Canal Custom Field 1

B ye — = MrJack Black 1862156 Emespera 3803
&) John Dae - Example Corp.

Q) Sessdo 1862196 em espera

A sessdo de suporte do Rescue Lens é iniciada; uma transmissao de video ao vivo é feita da camera
do dispositivo do cliente para o técnico. O dudio do Lens permite que o cliente e o técnico se
comuniquem por meio de uma conexdo VolP.

!‘ Restriction: O dudio do Lens ndo esta disponivel no Console técnico para Mac.

® Nova Sessio i) ® 1]
Opgdes Ferramentas .Name ID da Sessdo - Status Hora Canal Custom Field 1
T Customer 1865197 Ativo 38:46
& 9 © John Doe - Example Corp Custorner 1865198 Ativo 713

@ Sessdc 1865198 pronta

& mer 38:46 % Customer 27:13

Histérico & Observagbes

I Tela cheia < 100% & #oe e 5@ & -

de camera iniciada

te celecou o aplicative

Digite aqui e pressione Enter
para envia
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Gerenciando uma sessao do Rescue Lens

O que o técnico pode fazer?
Durante uma sessdo do Rescue Lens, o técnico pode executar as seguintes acdes:

W Observacao:

O conjunto real de recursos disponiveis para um técnico é definido no nivel de

grupo na Central de administracao.

Finalizar sessao

Suspender sessdao

Transferir sessao

Ativar/desativar o
microfone e o
alto-falante

Bate-papo

Quadro de
comunicagoes
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e]

M

Quando o técnico coloca uma sessdo em espera, a transmissdo da camera é
pausada e a sessdo fica Em espera no Console técnico.

|

Vocé pode transferir uma sessdo do Rescue Lens somente para outro técnico que
tenha permissdo para usar o Rescue Lens.

Em sessdes do Lens que usam audio, o técnico pode ativar/desativar a conexdo
de dudio a qualquer momento durante a sessao.

P," Restriction: O dudio do Lens ndo esta disponivel no Console técnico para
Mac.

O técnico pode bater papo com o cliente e enviar URLs predefinidos.

O técnico pode desenhar na imagem transmitida para destacar areas ou objetos
especificos. Por exemplo, o técnico pode destacar uma peca que precisa ser
removida ou um interruptor que precise de atencdo.

O acompanhamento multiobjetos garante que as anotacdes do quadro de
comunicagdes sejam anexadas a imagem desenhada. Por exemplo, se o cliente
afastar a cAmera de uma parte que foi circulada, o circulo permanece “anexado"
a essa parte e se move com ela, garantindo que a drea correta permaneca em
destaque.
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Congelar

Gravacdao de tela

Captura de tela

Ajustar
configuracdes de
visualizacdo

Para comecar a desenhar na imagem transmitida, clique em Quadro de
comunicagoes ligado (Whiteboard On).

Quadro de Comunicagdes Desligado

Apagar desenhos

Para limpar os desenhos da imagem transmitida, clique em Apagar desenhos
(Erase Drawings).

Ndo ha suporte para o recurso de quadro de comunicacdes nos dispositivos iPhone
4,

>

Congelar a transmissao da camera do técnico e do cliente. Isso permite que vocé
desenhe em um plano de fundo estavel para se comunicar melhor com o cliente.

O técnico pode fazer uma gravacdo de todas as atividades na tela durante uma
sessdo do Rescue Lens clicando no icone Gravacgao de tela na barra de ferramentas
do Rescue Lens.

O Grupo de técnicos do agente deve ter permissdo para gravar sessoes.

=) 36:50 ¥ Customer 25:18

)

K Histarico & Observagies

Tela cheia . 100% & & a = @x

As gravacoes de sessdes do Rescue Lens sdao sempre salvas no formato de arquivo
.mkv e devem ser reproduzidas com o VLC media player.

Os técnicos podem criar capturas de tela durante uma sessdo do Rescue Lens.

-
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http://www.videolan.org/

© 37:37 % Customer 26:04

L Histarico & Observagoes

Telacheia( .~ « 100% = g o fd &1 Bk

Os técnicos podem escolher entre as seguintes opgdes para especificar as
configuragdes de zoom da transmissdo de video.

« Tamanho real

- Ajustar a janela

« Expandir para janela

- Especificar valor personalizado de porcentagem de zoom

',‘ Observacao: O Rescue Lens utiliza a transmissdo de video em HD com
qualidade de video adaptavel para ajustar automaticamente a qualidade da
transmissdo de video com base na largura de banda disponivel. Os técnicos
ndo podem definir manualmente a qualidade de video.

,‘ Restriction: A colaboracdo técnica ndo esta disponivel para sessGes do Rescue Lens.

Importante: Para oferecer suporte a dispositivos méveis usando as ferramentas avancadas de
suporte do Rescue+Mobile (controle remoto, ferramentas de diagndstico e solugdo de problemas,
etc.), o técnico deve ter uma licenca ativa do suplemento Rescue+Mobile.

O que o cliente pode fazer?
Durante uma sessdo do Rescue Lens, o cliente pode executar as acdes a seguir.

Figura 5: A experiéncia do cliente com o Lens
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Bate-papo

Desconectar

Pausar transmissao

Ativar/desativar
audio

Ative o flash

104

O cliente pode bater papo com o técnico. O cliente pode ampliar e reduzir a
janela de bate-papo na tela do dispositivo mével deslizando o dedo para cima
ou para baixo.

O cliente pode Desconectar a qualquer momento durante a sessao.
O cliente pode Pausar transmissao a qualquer momento durante a sessao.

Quando o cliente toca em Pausar transmissao, somente a transmissao da
camera é interrompida; a sessdo de suporte permanece ativa no Console
técnico.

A transmissao de cdmera também é pausada quando o aplicativo Rescue Lens
fica em segundo plano.

Em sessdes do Lens usando dudio, o cliente pode desativar o som do seu
microfone.

Importante: A conexdo de dudio do Lens é desativada automaticamente
no caso de uma chamada recebida no dispositivo do cliente.

Ao trabalhar em um ambiente escuro, o cliente pode tocar neste botdo para
ativar a luz de flash do dispositivo.

Y Restriction: Em dispositivos Android, a luz de flash esté disponivel
somente durante uma transmissdo ativa da cAmera.
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Apéndice - Status de sessao no Console técnico do Rescue

A tabela a seguir descreve os possiveis status exibidos na coluna Status da fila da sessdo no Console

Técnico do Rescue.

Status

Ativo

Descricao

A sessdo é assumida pelo técnico
ou automaticamente pelo Console
técnico (se for uma sessdo privada

recebida).

Encerrado (por
um cliente ativo)

Removido da fila | « O técnico clicou em Encerrar

de TC (ap6s ser
expirado pelo
técnico)

« O técnico encerrou uma sessdo

Fechado por um
cliente em
espera

Em colaboracao

O cliente encerrou a sessao.

sessdo em uma sessdo ja
encerrada.

« O técnico encerrou uma sessao
expirada depois que o tempo
limite por ociosidade definido pelo
administrador foi excedido
(conforme definido na guia
Central de Administracao >
Grupo técnico > Configuracoes

> Tempos limite)

ativa

O técnico ndo assumiu a sessdo e
o cliente encerrou a sessao.

O técnico convidou outro técnico
para colaborar na sessao, e o
técnico convidado j& aceitou o

convite.
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Status anterior  Proximo status

« Em espera
- Entrada
- Enviado
« Em espera

. Ativo

« Em espera
- Entrada

« Enviado

« Ativo

- Encerrada
« Expirou

« Em espera

. Ativo
« Em espera

» Encerrada

- Fechado por um técnico
- Entrada

- Enviado

« Expirou

« Fechado por um cliente em

espera
« Interrompido
- Reinicializando
« Em espera
« Reconectando
- Offline
« Em colaboracdo

Fechado por um técnico

nenhum

nenhum

« Ativo
- Encerrada

« Reinicializando | « Em espera

« Reinicializando
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Status Descricao Status anterior | Proximo status
« Removido da fila de TC
(apds ser expirado)
Conectando O miniaplicativo inicia o download | Codigo PIN Em espera
depois que um cédigo PIN é gerado ou
gerado ou o cliente inicia uma conexdo de
sessdo em um canal. canal iniciada
Entrada A~sess'ao foi trgnsferlda, ma; an:u?la - Em espera . Ativo
nao foi assumida pelo destinatario . .
. . « Ativo « Expirou
pretendido. Este é o status que )
pode ser visualizado pelo -« Em espera « Fechado por um cliente em
destinatéario pretendido. espera
« Encerrada
» Reconectando
- Reinicializando
Convite Sn:ecnnqlgc;:scé%n\::qdaasd;sdcgl:léo:rar nenhum . Em colaboracio
u , i . )
. - « Removido da fila de TC
aceitou o convite.
Offline Areinicializacao c?u recqnexao falha | | Reinicializando | - Em espera
quando dura mais de cinco . )
; ~ » Reconectando | » Recebido ou Enviado se a
minutos. Mesmo se a reconexao ~
~ . sessdo estava com status
falhar e a sessdo obtiver status ; .
) P Recebido ou Enviado antes
Offline, o Console técnico tenta .
da tentativa de
reconectar ao computador do s ~
; reinicializacdo ou reconexao
cliente. . L .
do dispositivo do cliente.
« Em espera se estava com
status Em espera
» Ativo
« Expirou
« Encerrada
- Fechado por um técnico
Em espera A sessao foi colocada em espera. | Ativo . Ativo
- Entrada - Expirou
- Enviado » Encerrada
« Reconectando | - Enviado
« Reinicializando | « Reinicializando
« Offline « Reconectando
«Em « Em colaboracdo
colaboragao
Enviado O técnico A transferiu uma sessdao, | Veja o status | Veja o status Recebido.
mas ela ainda ndo foi assumida Recebido.
pelo técnico B.
Reinicializando | O técnico reinicializa o dispositivo . Ativo . Em espera

do cliente.
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Status

Descricao

Status anterior

Préximo status

- Entrada
» Enviado
« Em espera

» Recebido ou Enviado se a
sessdo estava com status
Recebido ou Enviado

- Em espera se a sessao
estava com status Em
espera

- Encerrada

- Fechado por um técnico

. Ativo

« Em colaboracdo

Reconectando

H& um problema de conexdo de
rede com o técnico ou com o
cliente.

- Ativo

- Entrada

« Enviado

« Em espera
« Em espera

« Em espera

» Recebido ou Enviado se a
sessdo estava com status
Recebido ou Enviado

« Em espera se a sessdo
estava com status Em
espera

« Ativo

« Expirou

« Encerrada

- Offline

Expirou

A sessdo expirou porque o tempo
limite definido pelo administrador
foi excedido ou devido ao tempo
limite do sistema (apds duas
semanas).

. Ativo

« Em espera
- Entrada

- Enviado

- Encerrado pelo técnico, se
o tempo limite definido pelo
administrador foi excedido

- nenhum se houver um
tempo limite do sistema

Em espera

O cliente baixou e instalou o
miniaplicativo, conectando-se ao
gateway do Rescue em seguida.

Conectando

. Ativo

- Entrada

« Enviado

« Expirou

« Fechado por um cliente em
espera

- Reconectando

« Reinicializando

O status da sessao é alterado no Console Téchico do Rescue

A tabela a seguir descreve como uma sessao passa de um determinado status para outro.

Status inicial

Status final

Como comecar

Conectando

Em espera

O cliente baixa e inicia o miniaplicativo.
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Status inicial Status final Como comecar

Conectando Removido da fila de TC o . oo N
O técnico cria um cédigo PIN, mas ndo executa o
miniaplicativo nem aceita o T&C. Dica: vocé pode
definir o T&C na guia Central de Administracdao
> Grupo técnico > Configuracées > Miniaplicativo
do cliente.

2. Otécnico permite que a conexao da sessdo expire

(por exemplo, apds um minuto ou conforme
definido na guia Central de Administracao >
Grupo técnico > Configuracdes > Tempos limite).

Em espera Ativo L. . o .
1. O técnico cria um codigo PIN e o compartilha com

o cliente por qualquer método de conexdo.
2. O cliente baixa o miniaplicativo.
3. O técnico inicia uma sessao no Console técnico.

Em espera Enviado O técnico transfere a sessdo da fila de sessdes do
Console técnico.
Em espera Removido da fila de TC . . L
O cliente baixa o miniaplicativo.
2. Otécnico permite que a conexao da sessdo expire
(conforme definido na guia Central de
Administracdo > Grupo técnico > Configuragoes
> Tempos limite).

Em espera Reconectando
P 1. O cliente baixa o miniaplicativo.

2. A LAN é desabilitada no cliente.

A sessdo entrard no status Reconectando em um
minuto.

Em espera Reinicializando O técnico inicia uma reinicializacdo no computador
do cliente enquanto a sessdo estd com status
Aguardando na fila do Console técnico.

Ativo Encerrado . . L
1. O cliente baixa o miniaplicativo.
2. O técnico inicia uma sessdo no Console técnico.
3. O Miniaplicativo é encerrado no cliente.

Ativo Expirado - -
1. O administrador define um tempo limite por

ociosidade da sessdo Ativa na Central de
Administracdo.(Por exemplo, um minuto.)

2. O cliente baixa o miniaplicativo.

3. O técnico inicia uma sessao no Console técnico.

O Console técnico ndo deve estar em foco até que
o tempo limite por ociosidade da sessdo Ativa seja
alcancado. Determinados processos evitardo tempo
limite, incluindo os seguintes: uma sessao de controle
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Status inicial

Status final

Como comecar

remoto, de compartilhamento de tela ou de
gerenciamento de arquivo ativa; uma caixa de didlogo
de salvamento aberta; ou uma implantagdo de Calling
Card pendente.

Ativo

Removido da fila de TC

O técnico encerra uma sessdo Ativa clicando em
Finalizar sessao.

Ativo

Reinicializando

O técnico faz uma reinicializagdo do Console técnico
ou pede que o cliente reinicialize o computador.

Ativo

Reconectando

O técnico desabilita a conexdo LAN do cliente ou o
computador do cliente perde conexao de rede.

Ativo

Em colaboragao

1. O técnico A convida o técnico B para colaborar
em uma sessdo.

2. O técnico A transfere o status de lider ao técnico
B.

3. Otécnico Bretransfere o status de lider ao técnico
A.

Nesse caso, o status do técnico B alterna de Ativo
para Colaborando.

Ativo

Em espera

O técnico clica em Suspender sessao em uma sessao
ativa.

Ativo

Enviado

O técnico clica em Transferir sessao em uma sessao
ativa.

Em espera

Ativo

1. O técnico coloca a sessdo em espera.
2. O técnico clica em Iniciar sessao.

Em espera

Enviado

1. O técnico coloca a sessdao em espera.
2. O técnico clica em Transferir sessao.

Em espera

Reinicializando

1. O técnico coloca a sessdo em espera.
2. O cliente reinicia o computador.

Em espera

Em colaboracao

1. O técnico aceita o convite de colaboracdo
clicando em Iniciar sessao.

2. O técnico coloca a sessdo de colaboracdo em
espera clicando em Suspender sessao.

3. O técnico clica em Iniciar sessao para iniciar a
sessdo novamente.

Em espera

Encerrado

1. O técnico coloca a sessdo em espera.
2. O cliente encerra o miniaplicativo.
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Status inicial

Status final

Como comecar

Em espera

Reconectando

O técnico coloca a sessdo em espera.
A LAN é desabilitada no cliente.

Reconectando

Ativo

rwN e

O técnico inicia a sessdo.

O técnico clica em Iniciar sessado para inicia-la.
A LAN é desabilitada no cliente.

A LAN esta ativada.

Reconectando

Em espera

N &

O técnico coloca a sessdo em espera.
A LAN é desabilitada no cliente.
A LAN esta ativada.

Reconectando

Expirado

O administrador define um tempo limite por
ociosidade da sessao Ativa na Central de
Administracdo.(Por exemplo, um minuto.)

A LAN é desabilitada no cliente.

O Tempo limite por ociosidade da sessdao ativa
expira.

Reconectando

Removido da fila de TC

A LAN é desabilitada no cliente.
O técnico clica em Finalizar sessao.

Reconectando

Em espera

O cliente baixa o miniaplicativo, mas o técnico ndo
inicia a sessao.

A LAN é desabilitada no cliente.
A LAN esta ativada.

Reconectando

Entrada

O técnico transfere uma sessao.
A LAN é desabilitada no cliente.
A LAN esta ativada.

Reconectando

Offline

A LAN é desabilitada no cliente.
O técnico aguarda mais de cinco minutos.

Offline

Ativo

A LAN é desabilitada no cliente.
O técnico aguarda mais de cinco minutos.
A LAN estd ativada.

Offline

Expirado

O administrador define o tempo limite por
ociosidade da sessao ativa para pelo menos oito
minutos na Central de Administracdo.

A LAN é desabilitada no cliente.

Console Técnico do LogMeln Rescue Guia do Usuério



Status inicial Status final Como comecar

Offline Removido da fila de TC | O técnico seleciona uma sessdo no status Offline e
clica em Encerrar sessao.

Offline Em espera L .
O técnico coloca a sessdo em espera.

1.
2. A LAN é desabilitada no cliente.

3. O técnico aguarda mais de cinco minutos.
4. A LAN estd ativada.

Offline Em espera . . . T
1. O cliente baixa e inicia o miniaplicativo, mas o

técnico ndo inicia a sessdo no Console técnico.
2. A LAN é desabilitada no cliente.
3. O técnico aguarda mais de cinco minutos.
4. A LAN esté ativada.

Entrada Enviado . ~ L
1. O técnico inicia uma sessdo no Console técnico.

2. O técnico clica em Transferir sessao e seleciona
um grupo ou canal de técnicos.

Entrada Reconectando L .
1. O técnico transfere uma sessao.

2. A LAN é desabilitada no cliente.

Entrada Reinicializando o N
1. O técnico transfere uma sessao.

2. O computador do cliente é reinicializado.

Entrada Removido da fila de TC L N
O técnico transfere uma sessdo.

2. Encerre o miniaplicativo ou assuma a sessdo
enviada no Console técnico original.

Entrada Ativo O técnico assume uma sessao recebida.

Enviado Ativo
1. O técnico A transfere a sessdo ao técnico B.

2. O técnico A clica em Iniciar sessdo na sessao
Enviada.

Nesse caso, a sessdo é removida da fila de TC do
técnico B, que ndo assumiu a sessdo recebida.

Enviado Entrada
1. O técnico A transfere a sessdo ao técnico B.

2. O técnico B retransfere a sessdo recebida ao
técnico A.

Enviado Reinicializando o N
1. O técnico transfere uma sessao.

2. O técnico reinicializa o computador do cliente.
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Status inicial Status final Como comecar
Enviado Encerrado o .
1. O técnico transfere uma sessao.
2. O cliente encerra o miniaplicativo.
Enviado Removido da fila de TC o N L
1. O técnico A transfere a sessdo ao técnico B.
2. O técnico B assume a sessao.
Nesse caso, a sessdo é removida da fila de TC do
técnico A.
Convite Em colaboracdo L o L
1. O técnico inicia uma sessdo no Console técnico.
2. O técnico clica em Convidar técnico.
3. O técnico convidado clica em Iniciar sessao.
Convite Removido da fila de TC

O técnico inicia uma sessao no Console técnico.
2. O técnico clica em Convidar técnico.
3. O técnico clica em Remover técnico.

Em colaboracdo

Reinicializando

1. O técnico inicia uma sessdo no Console técnico.

2. O técnico A convida o técnico B para colaborar
em uma sessdo.

3. O técnico B aceita o convite.

4. O técnico B reinicializa o computador do cliente
pelo Console técnico ou pelo cliente.

Em colaboracao

Removido da fila de TC
(Expirado)

1. O administrador define um tempo limite por
ociosidade da sessao Ativa na Central de
Administracdo.(Por exemplo, um minuto.)

2. O técnico remove o foco do Console Técnico
durante a colaboracao.

Em colaboracado

Encerrado

1. O técnico inicia uma sessdo no Console técnico.

2. O técnico A convida o técnico B para colaborar
em uma sessao.

3. O técnico A encerra a sessdo quando o técnico
lider ou o cliente encerram a sessdo.

Em colaboracado

Em espera

O técnico clica em Suspender sessdo durante a
colaboracao.

Em colaboracado

Removido da fila de TC

1. O técnico A convida o técnico B para colaborar
em uma sessdo.

2. O técnico A clica em Remover técnico para
remover o técnico B.

Nesse caso, a sessdo é removida da fila de TC do
técnico B.
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Status inicial

Status final

Como comecar

Em colaboracao

Ativo

O técnico A convida o técnico B para colaborar
em uma sessdo.

O técnico A transfere o status de lider ao técnico
B.

O técnico B aceita o status de lider clicando no
botdo verde Aceitar status de lider, que estd
acima de seu relatério de bate-papo.

Reinicializando

Ativo

O técnico ou o cliente reinicializa o computador do
cliente.

Reinicializando

Encerrado

O técnico A convida o técnico B para colaborar
em uma sessdo.

Um dos técnicos reinicializa o computador do
cliente.

O técnico com o lider encerra a sessdo durante a
reinicializacdo.

Reinicializando

Removido da fila de TC

O técnico A convida o técnico B para colaborar
em uma sessao.

O técnico A (com o lider) reinicializa o computador
do cliente.

O técnico A remove a colaboracdo do técnico B
durante a reinicializacao.

Reinicializando

Enviado

O técnico inicia a sessao.
O técnico clica em Transferir sessao.

O técnico reinicializa o computador do cliente
depois que a sessdo adquire o status de Enviada.

Reinicializando

Em espera

O técnico inicia uma sessao no Console técnico.
O técnico coloca a sessdo em espera.

Reinicialize o computador do cliente pelo
miniaplicativo.

Reinicializando

Entrada

O técnico inicia uma sessao no Console técnico.
O técnico clica em Transferir sessao.
O cliente reinicializa o computador.

Reinicializando

Em colaboracao

rwN e

O técnico A inicia uma sessao.

O técnico A clica em Convidar técnico.

O técnico B aceita o convite.

O técnico B reinicializa o computador do cliente.
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Status inicial Status final Como comecar

Apds a reinicializacdo, o status do técnico B é
alternado de Reinicializando para Colaborando.

Reinicializando Em espera L . . o
1. O técnico inicializa a sessdo, mas nao a inicia.
2. O cliente reinicia o computador.
Encerrado Removido da fila de TC L . o
O técnico inicia uma sessdo no Console técnico.
2. O cliente encerra a sessao.
3. O técnico clica em Finalizar sessao no Console
técnico.
Expirado Expirado 1. O administrador define um tempo limite por
ociosidade da sessao Ativa na Central de
Administracdo.(Por exemplo, um minuto.)
2. O técnico inicia a sessdo.
3. Otécnicotira o foco do Console técnico para que
a sessdo seja expirada.
4. O técnico deixa a sessdo expirada na fila do
Console técnico e aguarda pelo menos trés
minutos.
A sessdo permanece com status Expirada e ndo
desaparece da fila.
Expirado Removido da fila de TC

1. O administrador define um tempo limite por
ociosidade da sessao Ativa na Central de
Administracdo.(Por exemplo, um minuto.)

2. O técnico inicia a sessao.

3. Otécnicotira o foco do Console técnico para que
a sessdo seja expirada.

4. O técnico clica em Finalizar sesséo.

O status da sessao é alternado durante o monitoramento técnico

A tabela a seguir descreve como uma sessé&o alterna seu status enquanto um técnico monitora outro

técnico.
Status inicial Status final Acdo a ser realizada
Conectando Em espera

1. O técnico A clica em Monitorando técnico e
seleciona o técnico B.

2. O técnico A clica em OK.

A sessdo fica no status Aguardando por um momento
breve.
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Status inicial

Status final

Acdo a ser realizada

Em espera

Ativo

1. O técnico A clica em Monitorando técnico e
seleciona o técnico B.

2. O técnico A clica em OK.

Ativo

Encerrado

1. O técnico A clica em Monitorando técnico e
seleciona o técnico B.

2. O técnico A clica em OK.

3. O técnico B faz logout ou encerra seu Console
técnico.

Ativo

Removido da fila de TC

O técnico A clica em Monitorando técnico e
seleciona o técnico B.

2. O técnico A clica em OK.
3. O técnico A clica em Encerrar sessao.

Encerrado

Removido da fila de TC

O técnico A clica em Encerrar sessao enquanto
monitora o técnico B.
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