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Rescue Lens — Resumo

O Rescue Lens é uma solucao de suporte com video da LogMeln com VolP integrado. Com o Rescue
Lens, os clientes podem usar um smartphone para transmitir videos ao vivo diretamente para
representantes de atendimento. Os agentes de suporte podem ver o problema com seus préprios
olhos. Isso permite a eles guiar remotamente os usudrios finais na solucdo de problemas, configuracao
de produto, relatérios sobre pedidos de indenizacdo e mais.

O Rescue Lens esté disponivel como servico e como recurso do LogMeln Rescue. Para conhecer os
precos e as opgdes de assinatura mais recentes, acesse https.//www.logmeinrescue.com/.

Importante: Este guia se aplica aos assinantes do Rescue Lens. Se vocé é um assinante do
LogMeln Rescue, acesse http.//help.logmein.com para obter mais informacdes sobre o Lens.

Os assinantes do Rescue Lens (sem LogMeln Rescue) podem acessar o Lens por meio do Console
técnico em um PC com Windows. Ainda podem usar o Console web do Lens em um navegador Google
Chrome em um PC com Windows ou em um Mac.

Os recursos do Rescue Lens disponiveis para os técnicos podem depender das configuragcdes na
Central de administragdo do Rescue Lens. Para obter mais informacdes, consulte o Guia do administrador
do LogMeln Rescue.

Requisitos de sistema para o Rescue Lens

Acesse help.logmein.com para verificar os requisitos do sistema atualizados.
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https://www.logmeinrescue.com/
http://help.logmein.com/pkb_Home?l=en_US&c=products%3Almirescue
https://secure.logmeinrescue.com/welcome/Documents/pdf.aspx?id=rescue_ac_ug
https://secure.logmeinrescue.com/welcome/Documents/pdf.aspx?id=rescue_ac_ug
http://help.logmein.com/pkb_Home?l=en_US&c=products%3Arescuelens

Restricoes e limitacoes do Console web do Lens

Os recursos e funcionalidades a seguir ndo estdo disponiveis no Console web do Lens.
- Bate-papo

- Ajustar configuracdes de visualizagao

- Suspender sessao

- Gravacgdo de tela

- Transferéncia de sessao

- Relatérios

O recurso de geracao de relatérios na Central de Administracdo do Rescue nao esta disponivel para
sessoes iniciadas pelo Console web do Lens.
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Iniciando uma sessao do Rescue Lens

Iniciar uma sessao do Rescue Lens do Console técnico por PIN

'," Restriction: Um técnico pode lidar apenas com uma sessdo ativa do Lens por vez.

1. Faca login no Console técnico.
2. Na barra de ferramentas Sessdo, clique em Nova sessao.
A janela Criar nova sessao ¢é exibida.
3. Digite o nome ou identificador do cliente no campo Nome.
Esse nome é exibido na guia Sessdo ativa e na Lista de sessdes.
4. Selecione a guia Cédigo PIN.

5. 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.

6. Peca ao cliente para executar o aplicativo Rescue Lens, disponivel no Google Play ou na App Store.
.

Importante: Certifique-se de que o cliente esteja usando o aplicativo Rescue Lens, ndo o
aplicativo Rescue+Mobile.

é possivel que o cliente veja um tutorial. Ele pode tocar em Ignorar ou OK.
7. O cliente é solicitado a conceder acesso a cdmera e ao microfone do dispositivo. Peca para ele
tocar em OK.

8. Peca para o cliente digitar o PIN.
Nesse momento, a imagem da camera ja deve estar sendo exibida no dispositivo mével do cliente,
mas ndo deve estar sendo transmitida para o Console técnico.

9. Peca para o cliente aceitar o Contrato de licenca de usuario final.
A sessdo aparece no Console técnico.

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

©Rescue o @ toassio I 1 (D)
Op;GES Ferramentas Name 1D da Sessdo + Status Hora Canal Custom Field 1
MrJack Black 1862196 Emespera  38:03

8 % © lohn Doe - Example Corp.
@ Sessio 1862196 em espera
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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 conexdao VolP.

@ Nova Sessio m ® 00
Opgbes  Ferramentas Name ID da Sessdo = Status Hora Canal Custom Field 1
o Customer 1865197 Ativo 38:46
& 9 © John Doe - Example Corp. Customer 1865198 Ativo 713
@ Sessio 1865198 pronta
@& Customer 38:46 ¥ Customer 27:12
2 Histérico & Observagées
Telacheiz .* + 100% % = R =i A

Digite aqui e pressione Enter
para envia

Iniciar uma sessao do Rescue Lens do Console técnico por SMS

,‘ Restriction: Um técnico pode lidar apenas com uma sessao ativa do Lens por vez.

1. Faca login no Console técnico.
2. Na barra de ferramentas Sessdo, clique em Nova sessao.
A janela Criar nova sessdo é exibida.
3. Digite o nome ou identificador do cliente no campo Nome.
Esse nome é exibido na guia Sessdo ativa e na Lista de sessdes.
4. Selecione a guia SMS.

5. Digite o nimero de telefone do cliente no campo Para: (To:).
O SMS contendo o cédigo PIN serd enviado para esse nimero de telefone.

6. Clique em Enviar SMS (Send SMS).
7. Peca para o cliente abrir a mensagem de SMS e tocar no link para iniciar o aplicativo Rescue Lens.
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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.

'," 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.

8. 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 jé deve estar sendo exibida no dispositivo mével do cliente,
mas ndo deve estar sendo transmitida para o Console técnico.

9. Peca para o cliente aceitar o Contrato de licenga de usuario final.
A sessdo aparece no Console técnico.

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

ORescue two @ tomseso I 1) (B)

B Emee Name. IDdaSessio  ~ Status Hora Canal Custom Field 1
MrJack Black 1862196 Emespera 3803
& % © Iohn 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.

Iniciar uma sessao do Rescue Lens do Console técnico por e-mail

','” Restriction: Um técnico pode lidar apenas com uma sessao ativa do Lens por vez.

1. Faca login no Console técnico.
2. Na barra de ferramentas Sessdo, clique em Nova sessao.
A janela Criar nova sessdo é exibida.
3. Digite o nome ou identificador do cliente no campo Nome.
Esse nome é exibido na guia Sessao ativa e na Lista de sessdes.
4. Selecione a guia Email.
5. Escolha como deseja enviar o email ao cliente:
- Para usar seu préprio cliente e conta de email, escolha Enviar email pelo meu cliente de email
padrdao 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.
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6. Clique em Link por email.
O email é gerado (e enviado se vocé optar por envia-lo pelo sistema Rescue).

7. Peca para o cliente abrir a mensagem e tocar no link para iniciar o aplicativo Rescue Lens.

-

" 4

Observacdo: Se o aplicativo Rescue Lens ainda ndo estiver instalado no dispositivo do cliente,
este sera 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.

8. 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 cadmera ja deve estar sendo exibida no dispositivo mével do cliente,
mas ndo deve estar sendo transmitida para o Console técnico.

9. Peca para o cliente aceitar o Contrato de licenca de usuario final.
A sessdo aparece no Console técnico.

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

©Rescue o @ toassio I 1 (D)
e e Mame. IDdaSessio  ~ Status Hora Canal Custom Field1
MrJack Black 1862196 Em espera 3803

8 ¥ @ lohn Doe - Example Corp.
@ Sessio 1862196 em espera

W Sem sessio

4

A sessdo de suporte do Rescue Lens é iniciada; uma transmissdo 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.

Iniciar uma sessao do Rescue Lens do Console técnico por link e ferramenta
de mensagens

1. Faca login no Console técnico.
2. Na barra de ferramentas Sessdo, clique em Nova sessao.
A janela Criar nova sessao ¢é exibida.
3. Digite o nome ou identificador do cliente no campo Nome.
Esse nome é exibido na guia Sessao ativa e na Lista de sessdes.
4. Selecione a guia Link.

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

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

8 Guia do Usudrio do Rescue Lens



7. Peca para o cliente abrir a mensagem e tocar no link para iniciar o aplicativo Rescue Lens.

-

¥ 4

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

do cliente.

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

é possivel que o cliente veja um tutorial. Ele pode tocar em Ignorar ou OK.

8. 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 jé deve estar sendo exibida no dispositivo mével do cliente,
mas ndo deve estar sendo transmitida para o Console técnico.

9. Peca para o cliente aceitar o Contrato de licenga de usuario final.

A sessdo aparece no Console técnico.

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

© o 3 18 @

Opso= Name IDdaSessio = Status Hora
Mrlack Black 1862196 Emespere 3603
8 % © John Doe - Example Corp.

@ Sessio 1862196 em espera

Ferramentas Canal

W Sem sessio

4

Custom Field 1

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.

Iniciar uma sessao do Rescue Lens do Console web por PIN

'," Restriction: Um técnico pode lidar apenas com uma sessao ativa do Lens por vez.

1. Efetue login no Console web do Rescue Lens.

Observacao: Use o Google Chrome.

2. Clique em Iniciar nova sessdo (Start new session).

A janela Nova sessdo (New Session) é exibida.
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v Observacao: Vocé pode digitar detalhes adicionais do cliente (nome, telefone, ID do tiquete
etc.) nos campos correspondentes antes de prosseguir.

3. Peca ao cliente para executar o aplicativo Rescue Lens, disponivel no Google Play ou na App Store.

Importante: Certifique-se de que o cliente esteja usando o aplicativo Rescue Lens, ndo o
aplicativo Rescue+Mobile.

é possivel que o cliente veja um tutorial. Ele pode tocar em Ignorar ou OK.
4. O cliente é solicitado a conceder acesso a cdmera e ao microfone do dispositivo. Peca para ele
tocar em OK.

5. Peca para o cliente digitar o PIN.
Nesse momento, a imagem da camera ja deve estar sendo exibida no dispositivo mével do cliente,
mas ndo deve estar sendo transmitida para o Console técnico.

6. Peca para o cliente aceitar o Contrato de licenca de usudrio final.
A mensagem Cliente conectado (Customer connected) é exibida no console web, e o botdo Iniciar
sessao (Start Session) fica ativo.

New Session

( ¢' Customer connected

Start Session

Cancel

7. Assuma a sessao clicando em Iniciar sessdo (Start Session).
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.

Iniciar uma sessao do Rescue Lens do Console web por SMS

'," Restriction: Um técnico pode lidar apenas com uma sessdo ativa do Lens por vez.

1. Efetue login no Console web do Rescue Lens.

10 Guia do Usudrio do Rescue Lens



W Observacao: Use o Google Chrome.

N

. Cliqgue em Iniciar nova sessdo (Start new session).

A janela Nova sessdo (New Session) é exibida.

Digite o nimero de telefone do cliente no campo TELEFONE (PHONE).
O SMS contendo o cédigo PIN serd enviado para esse nimero de telefone.

w

' Observacdo: Vocé pode digitar detalhes adicionais do cliente (nome, e-mail, ID do tiquete
etc.) nos campos correspondentes antes de prosseguir.

&

Cliqgue em Enviar SMS (Send SMS).
Peca para o cliente abrir a mensagem de SMS 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.

o1

» 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.

6. 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 camera ja deve estar sendo exibida no dispositivo mével do cliente,
mas ndo deve estar sendo transmitida para o Console técnico.

7. Peca para o cliente aceitar o Contrato de licenga de usuario final.
A mensagem Cliente conectado (Customer connected) é exibida no console web, e o botdo Iniciar
sessdo (Start Session) fica ativo.

New Session

‘ Jp Customer connected

Start Session

Cancel
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8. Assuma a sessdo clicando em Iniciar sessao (Start Session).
A sessdo de suporte do Rescue Lens é iniciada; uma transmissdo 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.

Iniciar uma sessao do Rescue Lens do Console web por e-mail

',‘ Restriction: Um técnico pode lidar apenas com uma sessao ativa do Lens por vez.
1. Efetue login no Console web do Rescue Lens.

W Observacao: Use o Google Chrome.

2. Clique em Iniciar nova sessdo (Start new session).

A janela Nova sessdo (New Session) é exibida.

3. Digite o endereco de e-mail do cliente no campo E-MAIL (EMAIL).
A mensagem contendo o cédigo PIN serd enviada para esse endereco de e-mail.

Observacdo: Vocé pode digitar detalhes adicionais do cliente (nome, nimero de telefone,
ID do tiquete etc.) nos campos correspondentes antes de prosseguir.

4. Clique em Enviar e-mail (Send email).
O e-mail é gerado.

',‘ Observacao: Talvez seja necessario clicar em Enviar em seu cliente de e-mail.

5. Peca para o cliente abrir a mensagem e tocar no link 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.

» 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.
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6. 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.

7. Peca para o cliente aceitar o Contrato de licenca de usudrio final.
A mensagem Cliente conectado (Customer connected) é exibida no console web, e o botdo Iniciar
sessao (Start Session) fica ativo.

New Session

( ¢' Customer connected

Start Session

Cancel

8. Assuma a sessdo clicando em Iniciar sessao (Start Session).
A sessdo de suporte do Rescue Lens é iniciada; uma transmissdo 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.
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