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KAPITEL 1

Ny Remote Support?

* Remote Support-oversigt, side 1

» Sessionstyper, side 2

» Konsolvalgmuligheder, side 2

» Vearktejsfane pa kundeservicerepreesentantens instrumentpanel, side 3
* Desktop-fane pa kundeservicerepreesentantens instrumentpanel, side 3
» Kundeservicereprasentens instrumentbreets applikationsfane, side 4
 Sessionsfane pa kundeservicereprasentantens instrumentpanel, side 4

* Manuel opsatningen af Support Manager, side 5

Remote Support-oversigt

Remote Support tilbyder et interaktivt miljo til at udfere kundesupportsessioner i realtid via internettet. Du
kan let se, kontrollere eksternt og kommentere en kundes applikationer eller hele desktop for at analysere og
lose kundesager.

Hvad du kan gere
Udforsk problemer og demonstrer losninger i realtidssupportsessioner med dine kunder:
* Hjzlp flere kunder samtidigt. Se Betjen flere kunder i en enkelt supportsession.

* Tilfej stemmeopkald, chat og video for at forbedre kommunikationen med en kunde. Se Anvend
stemmeopkald, pa side 17.

* Se eller kontrollér en kundes applikation eller hele desktop eller tillad en kunde at gere det samme pa
din computer. Se Del desktoppe og applikationer, pa side 31.

* Overfor filer mellem din lokale computer og din kundes eksterne computer. Se Overfor fil, pa side 27.

* Optag alt eller dele af en supportsession til undervisnings- eller arkiveringsformal. Se Optag en
supportsession., pa side 8.

* Udskriv dokumenter fra en kundes computer til en lokal printer. Se Udskriv dokumenter fra en kundes
computer, pa side 40.

Remote Support-brugervejledning
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. Sessionstyper

* Afslut en session eller flyt sessionen op til en anden kundesupportmedarbejder ved at overfore
sessionskontrol eller ved at overfaore og opgive sessionen fuldsteendig. Se Overfor en session til en
WebACD-agent eller -keo, pa side 13.

* Kar brugerdefinerede scripts pa den eksterne kundecomputer for at evaluere og lgse problemer. Se Kor
et brugerdefineret script under en session, pa side 23.

For dine kunder reprasenterer Support Manager en enkel brugergreenseflade, der eliminerer behovet for
kundeundervisning.

Sessionstyper

En Remote Support-session kan vaere én af to typer. En sessionstype bestemmes af, hvordan sessionen begynder.

* Indgdende session: Kunder valger et webstedslink for at fa hjelp og placeres automatisk i din supportke.
Naér du er feerdig med at supportere din nuvaerende kunde, kan du acceptere den naste kunde i koen.
Sessionen begynder automatisk med kunden til stede. For at bruge denne funktion, skal du have WebACD
installeret.

» Udgéende session: Du starter sessionen og inviterer derefter kunden via telefon, e-mail eller chat-besked.
Du giver kunden supportsessionsnummeret og webstedsadressen til supportsessionen. Kunden deltager
derefter i sessionen.

» Afhangig af dine webstedsindstillinger, kan du vaelge at hjelpe kunder i enkeltsessions- eller
multisessionstilstand.

* Enkeltsession: Hjxlp én kunde ad gangen

* Multisession: Hjelp flere kunder samtidigt

Konsolvalgmuligheder

Support Center giver dig tre valgmuligheder for at udfere support.

* Kundeservicereprasentantens instrumentpanel: vises i dit browservindue og har et fast szt af faner.
Benyt knapperne pé fanerne for at give support til en kunde.

» Kompakt ikonbakke: browserbaseret, optager kun lidt plads pa desktoppen, og kan nemt flyttes rundt
pa din desktop.

* Multisessionsvindue: indeholder alle de vaerktgjer, du behaver, for at stotte flere kunder samtidigt.

Hver valgmulighed gor dig i stand til at se sessions- og kundeinformation og udfere almene opgaver.

A

Bemaerk  Du kan ikke anvende visse Remote Support-funktioner, farend en kunde deltager i supportsessionen. Hvis
du i gjeblikket bruger den kompakte ikonbakke, og ensker at skifte til kundeservicerepraesentantens
instrumentbreet eller multisessionsvinduet, sd kontakt din webstedsadministrator.

Remote Support-brugervejledning
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Veerktejsfane pa kundeservicerepraesentantens instrumentpanel .

Vaerktojsfanepdkundeservicerepraesentantensinstrumentpanel

Valgmulighed

Beskrivelse

Inviter

Inviter en kunde til at deltage i en session via telefon, e-mail eller chat, eller inviter en anden
supportmedarbejder til at deltage i en session via e-mail.

Chat

Aben chatpanelet for at sende en gjeblikkelig chatmeddelelse til en kunde eller en anden
supportmedarbejder.

Video

Aben videopanelet for at sende livevideo til alle deltagere i din supportsession. Du skal have et understottet
videokamera tilsluttet til din computer.

Overfor fil

Velg en valgmulighed for at overfore filer til eller fra en kundes computer.

* Filoverfoersel-Simpel: Giver dig mulighed for at publicere en eller flere filer i et vindue, hvorfra
en kunde kan downloade filerne til deres computer.

* Filoverforsel-Avanceret: Giver dig mulighed for at sage i biblioteksstrukturen pa kundens computer
og overfare filer til eller fra den computer.

Lyd

Brug Voice over IP (VoIP): En internetbaseret telefonservice, hvor du kan tale med en kunde eller en
anden medarbejder, der deltager i en supportsession.

Bemearkninger

Medens du supporterer en kunde, skal du tage noter om sessionen. Noterne gemmes og bliver en del af
sessionsoplysningsrapporten.

Desktop-fanepaundeservicerepraesentantensinstrumentpanel

Valgmulighed.

Beskrivelse

Anmod om visning

Send en forespergsel til en kunde for at se hele deres desktop. Sa snart kunden godkender din
forespargsel, abnes et delingsvindue, hvor du kan se kundens desktop og enhver handling, som kunden
foretager pé desktoppen.

Anmod om kontrol

Send en forespergsel til en kunde for at kontrollere hele deres desktop. Sa snart kunden godkender
din forespergsel, dbnes et delingsvindue, hvor du eksternt kan kontrollere kundens desktop.

Del visning

Send en forespergsel til en kunde for at dbne en visning af din desktop pé deres computer. S& snart
kunden godkender din forespergsel, abnes et delingsvindue pa kundens computer, der viser din desktop.
Kunden kan se enhver handling, du foretager dig pa din desktop.

Del kontrol

Send en forespergsel til en kunde for at d4bne en visning af din desktop pé deres computer, og lad
kunden kontrollere din desktop. Sa snart kunden godkender din forespergsel, abnes et delingsvindue
pa kundens computer, der viser din desktop. Kunden har fuld kontrol over din desktop.
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. Kundeservicerepraesentens instrumentbrzets applikationsfane

Kundeservicereprasentens instrumentbraets applikationsfane

Valgmulighed

Beskrivelse

Anmod om visning

Send en forespergsel til en kunde for at se en applikation pa deres computer. Sa snart kunden godkender
din forespergsel, kan kunden velge en applikation til at dele. Derefter abnes et delingsvindue pa din
computer, hvor du kan se kundens applikation og enhver handling, som kunden foretager i applikationen.

Anmod om kontrol

Send en forespargsel til en kunde for at kontrollere en applikation pa deres computer. Sa snart kunden
godkender din forespargsel, kan kunden veelge en applikation til at dele. Derefter abnes et delingsvindue
pa din computer, hvor du kan kontrollere kundens applikation eksternt.

Del visning

Send en forespeorgsel til en kunde for at d4bne en visning af din applikation pa deres computer. Sa snart

kunden godkender din forespergsel, kan du velge en applikation til at dele. Derefter &bnes et delingsvindue
pa kundens computer, der viser din applikation. Kunden kan se enhver handling, du foretager dig i din
applikation.

Del kontrol

Send en forespeorgsel til en kunde for at dbne en visning af din applikation pa deres computer, og lad
kunden kontrollere din applikation. Sa snart kunden godkender din forespergsel, kan du valge en
applikation til at dele. Derefter dbnes et delingsvindue pa kundens computer, der viser din applikation.
Kunden har fuld kontrol over din applikation.

Visning af feelles
browsing

Starter automatisk med at vise det vindue, hvorfra kunden pabegyndte sessionen, sdsom en browser eller
et MS Outlook-vindue. Hvis du afslutter feelles browsing midt i sessionen og har brug for faelles browsing
igen, kan du begynde felles browsing som kravet.

Felles browsing kraever WebACD. Kontakt din webstedsadministrator for yderligere
information.

Bemazerk

Kontrol over faxlles
browsing

Starter automatisk med at kontrollere det vindue, hvorfra kunden padbegyndte sessionen, sésom en browser
eller et MS Outlook-vindue. Hvis du afslutter faelles browsing midt i sessionen og har brug for feelles
browsing igen, kan du begynde faelles browsing som kravet.

Feelles browsing kraever WebACD. Kontakt din webstedsadministrator for yderligere
information.

Bemaerk

Sessionsfanepdundeservicereprasentantensinstrumentpanel

Valgmulighed

Beskrivelse

Sessionsvalgmuligheder

Velg en visningstilstand for delt software. Den tilstand, du veelger, pavirker billedkvaliteten og
desktoppens ydelse og applikationsdeling.

 Standard: Giver bedre billedkvalitet, men langsommere ydelse.

* Skeermprovetagning: Giver bedre ydelse, men lavere billedkvalitet.
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Manuel opsztningen af Support Manager .

Valgmulighed

Beskrivelse

Optagelsessession

Optag din supportsession med WebEx-optageren.

Denne valgmulighed er ikke tilgangelig, hvis din webstedsadministrator har slaet
valgmuligheden autooptagelse til for din konto. I dette tilfeelde optages dine supportsessioner
automatisk.

Bemaerk

Overfor styring

Overfor kontrol med din supportsession til en anden supportmedarbejder, som bliver den primare
supportmedarbejder.

Overfor session

Overfor din supportsession til en WebACD-agent eller -ka, og forlad sessionen.

Bemeaerk  Denne valgmulighed er kun tilgaengelig, hvis du er en
WebACD-agent.

Afslut session

Afslut supportsessionen. Hvis du har overfert kontrol til en anden supportmedarbejder, tillader denne
valgmulighed dig at forlade sessionen i stedet for at afslutte den.

Manuel opsatningen af Support Manager

Trin1
Trin 2
Trin 3

For at afvikle en supportsession med en kunde, skal bade du og kunden have Remote Support installeret pa
computerne.

Medmindre dit system eller din netvarkspolitik forbyder det, installerer Support Center automatisk Remote
Support pé din computer den forste gang, du enten starter eller deltager i en supportsession. Installationen
tager kun et gjeblik, sa du vil normalt ikke opleve nogen forsinkelser i forbindelse med start eller deltagelse
1 en session.

Procedure

G4 til dit Support Center-websted.
Klik pa Rapporter pa navigationsbjelken.
Under Download vealg Download Support Manager til Windows.
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. Manuel opsztningen af Support Manager
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KAPITEL

Administrer en supportsession

+ Start en supportsession, side 7

* Optag en supportsession., side 8

» Tag noter under en supportsession, side 9

* Inviter en kunde til en supportsession, side 9

* Inviter andre supportmedarbejder til en session, side 10
* Betjen flere kunder i en enkelt supportsession, side 11

* Hjelp en anden supportmedarbejder, side 11

* Overfor kontrol af en supportsession, side 12

» Overfor en session til en WebACD-agent eller -ko, side 13
* Opna godkendelse fra en kunde automatisk, side 14

» Anvend chat, side 14

* Afslut en supportsession., side 14

Start en supportsession

En Remote Support-session giver et miljo, i hvilket du kan interagere med din kunde for at lose
produktproblemer.

Ryd afkrydsningsfeltet E-mail, hvis du ensker at vente til senere med at invitere enten en kunde eller en anden
supportmedarbejder. Nér afkrydsningsfeltet er udfyldt, vil der automatisk fremkomme et nyt
e-mailmeddelelsesvindue pé din skeerm, nér sessionen starter.

Hvis du bruger kundeservicereprasentantens instrumentpanelet, skal du holde siden Remote Support dben
gennem hele supportsessionen. Hvis du lukker det eller abner en anden webside i browservinduet, hvor det
fremkommer, afsluttes sessionen.

Remote Support-brugervejledning
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. Optag en supportsession.

Procedure

Trin1  Log ind pa dit Support Center-websted.

Trin2  Velg Start for at starte din supportsession.
Afhengig af dine bruger- og sideindstillinger begynder Support Manager en session i enkelt- eller
multisessionstilstand.

Trin3  Hvis du modtager en e-mailinvitation til en Remote Support-session, sé indtast din kundes e-mailadresse og
send den.

Trin4  Hvis du ikke modtager en e-mailinvitation, sa inviter din kunde til supportsessionen som folger:

* Hvis du har kundeservicereprasentantens instrumentpanel aben, veelger du fanen Vaerktej og derefter
Inviter. Valg en valgmulighed i invitationspanelet.

* Hvis du er i et multisessionsvindue eller har ikonbakken tilgeengelig, sé velg Inviter. Valg en
valgmulighed i invitationspanelet.

Tip En kunde kan ogsé deltage i en supportsession ved at tilga dit Support Center-websted og derefter
vaelge Deltag pa navigationsbjelken.

Nar kunden deltager i en session, vil siden Remote Support fremkomme i kundens webbrowser.

Trin5  (Valgfri) Inviter en anden kundesupportmedarbejder til din session ved at gé til inviteringspanelet igen.

Optag en supportsession.

Anvend WebEx-optageren til at oprette en videoptagelse af skaeermaktiviteterne pa din computer, inklusive
musebevagelser og annotationer. Du kan ogsa fange den synkroniserede lyd i din optagelse.

WebEx-optageren er tilgaengelig i disse versioner:

* Optager til lokalt mede: Denne optager fanger skeermaktiviteter og lyd under en supportsession og
gemmer derefter optagelsesdataene i en optagelsesfil pa din computer. Se WebEx-optageren og
-afspillerens brugervejledning for information om denne optager.

* Netvaerksbaseret medeoptager: Denne optager fanger skeermaktiviteter og lyd pa en
WebEx-optagelsesserver, hvilket sparer processorressourcer og harddiskplads pa din computer. Se
Brugervejledning for WebEx-afspiller til filer i avanceret optagelsesformat (.arf) for information om
denne optager.

Procedure

Trin1  Gor ét af folgende:
* P4 kundeservicereprasentantens instrumentpanel velger du Session-fanen og derefter Optag.

» Valg Optag pa ikonbakken eller i multisessionsvinduet.

Remote Support-brugervejledning
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Trin 2
Trin 3
Trin 4

Tag noter under en supportsession .

Hvis en standardoptager er specificeret af din webstedsadministrator, vil optagerpanelet fremkomme og
optagelsen starte automatisk.

Hvis din webstedsadministrator ikke har specificeret en standardoptager, vil WebEx-optagerens
ops@tningsdialog fremkomme.

Velg en passende optager.

(Valgfrit) Markér Indstil som standardindstilling for at gere denne optager til standardoptager.

Velg Start optagelse.
Optagelsespanelet fremkommer, og optagelsen starter automatisk.

Tag noter under en supportsession

Trin1
Trin 2
Trin 3

Procedure

Velg Session pé ikonbakken eller i multisessionsvinduet.
Velg Session Noter i sessionsmenuen.

Indtast dine noter i panelvinduet og valg Gem.
Nér du afslutter sessionen, bliver du spurgt, om du vil gennemse og redigere noterne fra sessionen. Nar
sessionen afsluttes, vil noterne blive gemt og blive en del af sessionsoplysningsrapporten.

Inviter en kunde til en supportsession

Trin 1

Du kan invitere en eller flere kunder til en supportsession ved at:
* Sende en e-mailinvitation
* Bed kunden om at deltage fra websiden

+ Sende en chatbesked med et deltagelseslink

Hvis du inviterer andre kunder til at deltage i sessionen, vil den oprindelige kunde modtage en meddelelse
om, at andre kunder deltager i sessionen. Dette emne beskriver, hvordan man inviterer en kunde til en session
ved hjelp af e-mail.

Procedure

Gor ét af folgende:
* Pa kundeservicereprasentantens instrumentpanel velger du fanen Vaerktej og derefter Inviter.

 Veelg Inviter pa ikonbakken eller i multisessionsvinduet.

Remote Support-brugervejledning -
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. Inviter andre supportmedarbejder til en session

Trin 2
Trin3
Trin 4

Trin b

Invitationsdialogboksen eller panelet fremkommer.

Velg Kunde.

Indtast e-mailadressen i modtagerens tekstfelt.

(Valgfri) Serg for, at Send ved hjzlp af eget e-mailprogram er valgt.
Nar den er valgt, vil denne mulighed:

* Gore at invitationen skal sendes fra eget e-mailprogram i stedet for at blive sendt direkte fra Support
Manager.

* Hjzelpe med at forebygge, at din invitation fjernes af modtagerens spamfilter.
* Hjzelpe modtageren til at modtage invitationen hurtigere.
Klik OK.

Hvis du valger at sende invitationen ved hjaelp af eget e-mailprogram, vil invitationen fremkomme i et nyt
meddelelsesvindue. Kunden modtager en e-mailinvitation med et link til en supportsession.

Inviter andre supportmedarbejder til en session

Trin1

Trin 2
Trin3
Trin 4

Du kan invitere en anden supportmedarbejder til en supportsession ved at:
* Sende en e-mailinvitation
* Kopierer deltagelseslinket i en chat-besked

* Bede supportmedarbejderen om at deltage fra websiden.

Dette emne beskriver, hvordan man inviterer en anden medarbejder ved hjeelp af e-mail.

Procedure

Gor ét af folgende:
* Pa kundeservicereprasentantens instrumentpanel velger du fanen Vaerktej og derefter Inviter.

* Veelg Inviter pa ikonbakken eller i multisessionsvinduet.

Invitationsdialogboksen eller panelet fremkommer.

For at invitere, vaelg Supportmedarbejder.

Indtast e-mailadressen pa supportmedarbejderen i tekstfeltet.

(Valgfri) Serg for, at Send ved hjzelp af eget e-mailprogram er valgt.
Naér den er valgt, vil denne mulighed:

* Gore at invitationen skal sendes fra eget e-mailprogram i stedet for at blive sendt direkte fra Support
Center.

* Hjzlpe med at forebygge, at din invitation fjernes af modtagerens spamfilter.

] Remote Support-brugervejledning
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Betjen flere kunder i en enkelt supportsession .

* Hjzlpe modtageren til at modtage invitationen hurtigere.

Hvis du valger at sende invitationen ved hjaelp af eget e-mailprogram, vil invitationen fremkomme i et nyt
meddelelsesvindue. Supportmedarbejderen modtager en e-mailinvitation med et link til en supportsession.

Betjen flere kunder i en enkelt supportsession

Du kan betjene flere kunder i en enkelt supportsession eller i flere supportsessioner. Valgmuligheden for at
handtere flere eksterne sessioner bestemmes af dit websted og dine webstedsprivilegier. Det maksimale antal
kunder, som du kan betjene samtidigt, er bestemt af din systemadministrator.

Administration af en enkelt supportsession:

Alle kunder er angivet i deltagerpanelet. For at betjene én, veelger du simpelthen deres navn.

* Hvis du selv eller en kunde deler en desktop eller en applikation, kan alle deltagere i supportsessionen
se den delte software.

+ Sé snart du kontakter en anden kunde, slutter alle nuverende aktiviteter automatisk. Hvis du for eksempel
deler din applikation eller din desktop, eller ser pa en kundes applikation eller desktop, lukker
delingsvinduet automatisk.

Hvis du styrer flere eksterne sessioner:

Hver kunde vises i en separat sessionsfane. Velg en fane for at betjene en kunde.

Hjzelp en anden supportmedarbejder

Hvis du har en brugerkonto pa Support Centerets webside, kan du hjalpe en anden kundesupportmedarbejder
med en igangverende supportsession for at:

* Observér applikation- og desktopdeling

* Deltag i en chat

* Vis video, som supportmedarbejderen sender

* Tag styringen over supportsessionen, hvis supportmedarbejderen giver dig kontrollen

* Bliv primer supportmedarbejder, hvis den aktuelle primere supportmedarbejder overferer en session
til dig.
Du kan deltage i en supportsession som assistent fra:

* En e-mailinvitation, hvis supportmedarbejderen har sendt dig en invitation

« Et link 1 en chatmeddelelse

* Dit Support Center-websted

Remote Support-brugervejledning
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. Hjaelp en anden supportmedarbejder

Hjeelp en anden supportmedarbejder

Inden du begynder

Serg for at den supportmedarbejder, der i gjeblikket kontrollerer supportsessionen, giver dig sessionsnummeret
for sessionen.

Procedure

Trin1  For at deltage i en supportsession fra dit Support Center-websted, skal du logge ind pa dit Support
Center-websted.

Trin2  Udvid Giv supporti navigationsbjelken, og valg derefter Hjzelp session.
Siden Igangvaerende hjzlpesupportsession vises.

Trin3  Indtast supportsessionsnummeret i tekstfeltet, og vaelg derefter Deltag.
Du er nu en hjelper i supportsessionen.

Som en hjalpende supportmedarbejder, har du ikke kontrol over supportsessionen. Men den primare
supportmedarbejder kan overdrage kontrol til dig eller afgive sessionen fuldstendig til dig.

Overfar kontrol af en supportsession

Du kan overfare kontrollen af en supportsession til en anden supportmedarbejder, der hjelper dig under
sessionen. Denne valgmulighed er nyttig, hvis du for eksempel har brug for at eskalere et opkald.

Sé snart du overferer en session, kan du forblive i sessionen for at observere applikation- og desktopdeling,
deltage i en chat og se video. Den supportmedarbejder, som du overgav sessionen til, kan til enhver tid give
dig sessionen tilbage.

Procedure

Trin1  Gor ét af folgende:

+ P4 kundeservicereprasentantens instrumentpanel velger du fanen Session, derefter ned-pilen pa knappen
Overfor session og til sidst Overfor kontrol.

Dialogboksen Overfor kontrol fremkommer med en liste over alle kundesupportmedarbejdere, der har
deltaget i sessionen som hjelpere.

» [ ikonbakken eller i multisessionsvinduet veelger du Session-knappen, og hold s& markeren over Overfer
kontrol for at veelge fra listen over alle supportmedarbejdere, der har deltaget i sessionen som hjalpere.

Trin2  Velg supportmedarbejderens navn pa listen.
Supportmedarbejderen har nu kontrol over supportsessionen. Kontrolsessionsfunktionerne bliver nu
utilgaengelige for dig, medmindre supportmedarbejderen overferer kontrollen for sessionen tilbage til dig.

Remote Support-brugervejledning
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Trin 3

Overfor en

Trin1

Trin2

Trin 3

Overfer en session til en WebACD-agent eller -ke .

* Du kan forlade sessionen, men du kan ikke afslutte sessionen, medmindre kontrollen overfares tilbage
til dig.

« Alle supportaktiviteter afsluttes automatisk, inklusive applikation- eller desktopdeling, filoverforsel,
chat, video og optagelse.

* Hvis du startede et stemmeopkald, vil stemmeopkaldet fortsaette, hvis systemet, hvortil du overforte
kontrollen, understetter kravene for stemmeopkald.

(Valgfri) Du kan overfore din supportsession og stte den i ko til WebACD-agenter eller -kea. Denne
valgmulighed er kun tilgengelig, hvis du er en WebACD-agent.

session til en WebACD-agent eller -kg

Du kan overfere din supportsession til en WebACD-agent eller en ko af WebACD-agenter. Denne valgmulighed
er nyttig, for eksempel, hvis du har brug for at udfere et opkald og forlade sessionen, s du kan hjelpe en
anden kunde.

Valgmuligheden for at overfere en session er kun tilgengelig, hvis du er en WebACD-agent.

Procedure

Gor ét af folgende:

+ P4 kundeservicereprasentantens instrumentpanel velger du fanen Session, derefter ned-pilen pa knappen
Overfor session og til sidst Overfor session.

+ P4 ikonbakken eller i multisessionsvinduet valger du Session og derefter Overfer session.

Dialogboksen Overfor session fremkommer.
Gor ét af folgende:
» Velg fanen Ke, og vaelg en ke. Du kan kun valge én ke.
* Velg en eller flere WebACD-agenter i fanen Agent.
(Valgfri) Indtast en personlig meddelelse til en agent eller til alle tilgeengelige agenter i en ka. Meddelelsen
kan veere op til 345 tegn lang.

Sessionen overgives nu til en WebACD-agent eller -ke til losning, og din deltagelse afsluttes. Du vil automatisk
forlade sessionen. Hvis du startede et stemmeopkald, vil stemmeopkaldet blive afsluttet.
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. Opna godkendelse fra en kunde automatisk

Opna godkendelse fra en kunde automatisk

Trin1

Trin 2

Procedure

Anmod om at udfere supportaktiviteter - sdsom at se eller administrere en kundes applikation.
Din anmodning fremkommer i meddelelsesfeltet p& kundens skaerm.

Bed din kunde om at markere Giv tilladelse til alle handlinger under denne session uden at sporge igen,
og veelg derefter OK.

Du kan nu frit se eller kontrollere applikationer, se eller kontrollere desktoppen, overfore filer eller optage en
session.

Anvend chat

Trin1

Trin 2

Trin 3
Trin 4
Trin 5

Enten du eller en kunde kan starte en chatsession. Hvis det anvendes pé dit websted, kan dit chatpanel vise
valgmuligheden Hurtig frase. Denne funktion skal vaere slaet til af din webstedsadministrator for at vaere
tilgeengelig for kundesupportagenter.

Procedure

Gor ¢t af folgende:
* Péa kundeservicereprasentantens instrumentpanel velger du fanen Verktej og derefter Chat.

* P4 den sveevende ikonbakke eller i multisessionsvinduet velger du Chat-ikonet.

Chat-panelet fremkommer.

Vealg en bruger for Send til. Hvis du ensker at sende en meddelelse til alle deltagere i sessionen, velger du
Alle deltagere.

Hvis du har Hurtig frase aktiveret pa dit websted, sa vaelg en hyppigt anvendt setning.
Hvis du ikke har Hurtig frase aktivere pa dit websted, sa indtast en meddelelse i feltet.
Velg Send.

Modtageren, som du valgte, modtager chatmeddelelsen i deres chatpanel.

Enhver meddelelse, som en kunde eller en anden supportmedarbejder sender, fremkommer i dit chatpanel.

Afslut en supportsession.

Du kan afslutte en supportsession nar som helst, men en kunde kan ikke. Kunder kan dog efterlade en
supportsession til enhver tid ved at vaelge Forlad session pa siden Remote Support.

Remote Support-brugervejledning
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Afslut en supportsession. .

Procedure

Trin1  Gor ét af folgende:
* Pa kundeservicereprasentantens instrumentpanel velger du fanen Session og derefter Afslut session.
* Pa den flydende ikonbakke valger du Session-knappen og derefter Afslut session.
* I multisessionsvinduet veelger du fanen for den session, du ensker at afslutte, og veelg derefter

Session-knappen, og vaelg Afslut session.

Trin2  Velg OK for at bekrafte din handling.

Remote Support-brugervejledning -
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. Afslut en supportsession.

Remote Support-brugervejledning
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KAPITEL 3

Anvend stemmeopkald

* Opversigt over stemmeopkald, side 17

+ Start eller afslut et stemmeopkald, side 17

+ Tillad en deltager at tale i et stemmeopkald, side 18
» Forlad eller deltag igen i et stemmeopkald., side 19

* Indstil valgmulighederne for stemmeopkald, side 19

Oversigt over stemmeopkald

Stemmeopkald (drevet af GIPS) er en valgmulighed, der tillader supportsessionsdeltagere at tale sammen,
hvis de har computere, der har aktiveret Voice over IP (VoIP)—en internetbaseret telefoniservice. Op til to
deltagere kan tale samtidig i en stemmeopkaldssession. Som supportmedarbejderen, er det dig der bestemmer,
hvem der kan tale, ved at give mikrofonen til en deltager.

Start eller afslut et stemmeopkald

Denne procedure er til en supportmedarbejder.

Nar du har startet et stemmeopkald i supportsessionen, kan alle deltagende kunder eller supportmedarbejdere,
hvis system er aktiveret til Voice over IP (VoIP)—en internetbaseret telefonservice—deltage i stemmeopkaldet.

For at deltage i et stemmeopkald skal din kunde anvende et headset med en mikrofon.

For der startes et stemmeopkald,

* Serg for, at din computer har et lydkort og enten hgjtalere og en mikrofon eller et headset med integreret
mikrofon. For at opna den hgjeste lydkvalitet og bekvemmelighed skal du bruge en computer med et
headset med en mikrofon af hej kvalitet.

* Hvis du ikke allerede har gjort det, sd anvend Guiden til lydopsatning for at finjustere dine
computerindstillinger til stemmeopkald. Se Indstil valgmulighederne for stemmeopkald, pa side 19.

Remote Support-brugervejledning
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Anvend stemmeopkald

. Tillad en deltager at tale i et stemmeopkald

Trin1

Trin 2

Trin 3

Trin 4

Procedure

Gor ¢t af folgende:
» Velg fanen Vaerktej pa kundeservicereprasentantens instrumentpanel og derefter Stemmeopkald.
» Velg Stemmeopkald pé ikonbakken eller i multisessionsklienten.
Velg Start stemmeopkald.
Folgende sker:
* Dialogboksen Lydstyrke fremkommer.
* En stemmeopkaldsindikator fremkommer ved dit navn.
* Meddelelsesfeltet Deltag i stemmeopkald fremkommer automatisk i kundens sessionsvindue. Kunden
kan sé veelge at deltage 1 stemmeopkaldssessionen.
Gor ¢t af folgende for at afslutte stemmeopkaldet:

* Veelg fanen Veerktej pa kundeservicereprasentantens instrumentpanel og derefter ned-pilen pa
Stemmeopkald.

* Vaelg Stemmeopkald pé ikonbakken eller i multisessionsvinduet.

Valg Afslut stemmeopkald.
Selvom stemmeopkaldet afsluttes, vil supportsessionen fortseette, indtil du afslutter den.

Tillad en deltager at tale i et stemmeopkald

Trin1

Trin 2

Denne procedure er til en supportmedarbejder.

Sa snart du starter et stemmeopkald, kan op til to deltagere tale samtidig. Du kan angive hvilke deltagere, der

kan tale ved at give mikrofonen til en kunde eller til en anden supportmedarbejder.

Procedure

Gor ¢t af folgende:

* Velg fanen Veerktej pa kundeservicereprasentantens instrumentpanel og derefter ned-pilen pa
Stemmeopkald.

* Veelg Stemmeopkald pa ikonbakken eller i multisessionsvinduet.
Velg Giv mikrofonen til , og valg derefter navnet pa den deltager, som du vil give lov til at tale.

Stemmeopkaldsindikatoren bliver gron ud for deltagerens navn. Deltageren kan nu tale, indtil du giver
mikrofonen til en anden deltager.

- Remote Support-brugervejledning
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Forlad eller deltag igen i et stemmeopkald. .

Forlad eller deltag igen i et stemmeopkald.

Trin1

Trin 2

Denne procedure er til en kunde eller en anden supportmedarbejder.

Under supportsessionen kan din kunde eller en supportmedarbejder altid forlade dit stemmeopkald uden at
forlade sessionen for derefter at deltage igen.

Procedure

For at forlade et stemmeopkald, rader du din kunde til at vaelge pil ned pa knappen Stemmeopkald og derefter
vaelge Forlad stemmeopkald.

For at deltage i stemmeopkaldet igen, rader du din kunde til at vaelge pil ned pa knappen Stemmeopkald og
derefter Deltag i stemmeopkald.

Indstil valgmulighederne for stemmeopkald

Trin 1

Trin2

Denne procedurer er for supportmedarbejdere og kunder.

Procedure

For at anvende lydopsatningsguiden til stemmeopkald:

a) Vealg knappen Stemmeopkald.

b) Velg Lydopsaetningsguiden, og folg derefter vejledningerne for at specificere indstillingerne.
For at veelge hejtaler- eller mikrofonstyrke:

a) Vealg knappen Stemmeopkald.
b) Velg Styrke, og indstil derefter passende hejtaler- eller mikrofonstyrke.

Remote Support-brugervejledning -
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. Indstil valgmulighederne for stemmeopkald

Remote Support-brugervejledning
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KAPITEL I

Administrer en kundes computer

» Opversigt over kontrol af en kundes computer, side 21

* Vis kunders systemoplysninger, side 21

* Vis en liste over tilgengelige scripts, side 22

* Gem og udskriv information om kundens computer., side 24

* Oversigt over indlogning pa en kundes computer som en anden bruger, side 24

» Genstart af en Kundes computer, side 25

Oversigt over kontrol af en kundes computer

A

Dette afsnit beskriver opgaver, som kan hjelpe dig med at diagnosticere og lese hardware- og softwareproblemer
pa en kundes computer.

Bemaerk

De tekniske supportfunktioner, som er beskrevet her, kan deaktiveres for en WebACD-ke af din
webstedsadministrator. Hvis disse funktioner ikke kan ses pa dit websted, skal du kontakte din
webstedsadministrator for hjeelp.

Vis kunders systemoplysninger

Trin1

Under en supportsession kan du med kundens tilladelse se detaljerede oplysninger om din kundes computer.
Denne information kan hjelpe dig med at diagnosticere og reparere kundens computer. Hvis du eller din
kunde foretager aendringer pé systemet, kan du genstarte kundens computer eksternt og derefter se eendringerne
i systeminformationen.

Nar du har vist informationen om en kundes computer kan du enten udskrive eller gemme det i en fil.

Procedure

Gor ¢t af folgende:

Remote Support-brugervejledning -
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. Vis en liste over tilgeengelige scripts

Trin 2

Trin 3

* Péa kundeservicereprasentantens instrumentpanel under Kundeinformation valger du
Systeminformation.

» Valg Kundesysteminformation pa ikonbakken.

* | multisessionsvinduet vaelger du fanen Systeminformation for kunden.

Kunden vil blive bedt om at give tilladelse til visning af systeminformationen. Efter kunden har givet tilladelse
vil vinduet Systeminformation fremkomme.

(Valgfri) I listen til venstre kan du vaelge en kategori til visning i panelet, der indeholder den tilsvarende
information.

(Valgfri) For at vise de nyeste systeminformationer kan du velge Opdater.

Vis en liste over tilgaengelige scripts

Trin1
Trin 2

Et brugerdefineret script er et script, som du eller en anden kundeservicereprasentant kan oprette og afvikle
pa kundens computer. Et sddant script, nar det forst er oprettet, er ofte nyttigt i andre supportsessioner.

Du kan oprette sddanne hyppigt anvendte scripts og gemme dem i biblioteket Kundescripts til udvalgelse og
overforsel efter behov under en supportsession.

Procedure

Log ind pé dit Support Center-websted.

Vealg Scriptbibliotek i venstre navigationsbjalke.
Dialogen Brugerdefineret scriptbibliotek fremkommer.

Du kan oprette, &ndre, publicere eller slette brugerdefinerede scripts fra biblioteket Brugerdefinerede scripts.
Velg en kolonneoverskrift for sortering af scripts.

Opret og publicer et brugerdefineret script.

Trin1

Trin 2
Trin3

Du kan redigere eller slette ethvert brugerdefineret script, som du laver.

Procedure

Vealg Tilfej nyt script.
Dialogboksen Tilfej nyt script vises.

Indtast et unikt navn til Scriptnavn.

Vealg en kategori.

Remote Support-brugervejledning
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Kndr eller slet et brugerdefineret script .

Kategorier oprettes af din webstedsadministrator.

Trin4  (Valgfri) Indtast en beskrivelse for at tydeliggere formélet med scriptet.

Trin5  Velg Publicer til scriptbibliotek, hvis du vil gare dette script tilgaengeligt til dig selv og andre
kundeservicereprasentanter under supportsessioner.

Trin6  Velg Seg for at navigere til scriptudferelsesfilen.
Trin7  Velg Seg, hvis der behoves et andet script som input til udferelsesscriptet.

Trin8 Velg Indsend eller OK.
Hvis scriptet indeholder fejl, for eksempel hvis scriptnavnet eksisterer, kan du rette fejlene. Sé snart scriptet
er succesfuldt afsendt, er det nye script oprettet og vist i scriptbiblioteket.

Andr eller slet et brugerdefineret script

Procedure

Trin1  Log ind pa dit Support Center-websted.

Trin2  Velg Scriptbibliotek i venstre navigationsbjelke.
Dialogen Brugerdefineret scriptbibliotek fremkommer.

Trin3  Velg Rediger cller Slet i kolonnen Handling.

* Rediger - endr scriptdefinitionen, inklusiv @ndring af scripteksekveringsfilen eller inputfilen, der kraeves
af den eksekverbare fil, om nogen.

* Slet - bekraeft sletteanmodning for at slette scriptet fra biblioteket. Du kan kun slette de scripts, du selv
har oprettet.

Ker et brugerdefineret script under en session

Mens du er i sessionen med kunden, kan du overfore og afvikle en eller flere brugerdefinerede scripts pa din
kundes computer for hurtigt at kunne evaluere og lase problemer.

* Scripts kan fylde op til 1 MB.
* Flere scripts, der skal afvikles efter hinanden, skal specificeres her.
* | et multisessionsvindue kan scripts afvikles sidelabende med multisessionerne

* Valg en kolonneoverskrift for sortering af scriptbiblioteket.

Remote Support-brugervejledning
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. Gem og udskriv information om kundens computer.
Procedure
Trin1 1 CSR konsolmenuen valger du Kundecomputer > Brugerdefineret scriptbibliotek.

Trin 2
Trin 3

Dialogboksen Bibliotek for brugerdefinerede scripts fremkommer med en liste over tilgaengelige scripts pa
din side.
Anvend Flyt op- eller Flyt ned-tasterne for at sortere scripts.

Velg Kor scripts.
Scripts afvikles i midlertidige mapper. Intet forbliver pa kundens computer, nér scriptafviklingen er fuldfort.

Kunden bedes om at give tilladelse. Efter godkendelsen er modtaget, afvikles scripterne pa kundens computer.

Logfilen for scriptet vises i chatvinduet sammen med de eventuelle fejl, der matte veere opstaet. Loggen er
ogsa tilgeengelig i rapporten Sessionsdetaljer.

Gem og udskriv information om kundens computer.

Trin1
Trin 2

Hvis du ser information om en kundes computer, kan du enten gemme informationen i en tekstfil (.txt) eller
udskrive den pé en printer tilsluttet din computer.

Support Manager viser informationskategorierne for en kundes computer i separate paneler. Den gemte fil
eller udskriften inkluderer imidlertid systeminformation for alle kategorier. Du skal gemme eller udskrive
hver informationskategori individuelt.

Procedure

Vis information om kundens computer. For vejledning se Vis kunders systemoplysninger, pé side 21.

Gor ét af folgende i vinduet med systeminformation:
* Velg Gem for at gemme informationen i en fil.

* Veelg Udskriv for at udskrive informationen.

Oversigt over indlogning pa en kundes computer som en anden

bruger

- Remote Support-brugervejledning

Under en supportsession kan du logge pa en kundes computer som en anden bruger. Vil du for eksempel gerne
logge pa computeren med en administratorkonto, s kan du udfere flere aktiviteter pd computeren. Hvis
kundens computer er knyttet til et internt netvaerk, skal du logge pa med en konto fra det netveerk.

Nér du logger pa som en anden bruger, logges kunden midlertidigt ud af computeren. For Windows 7- og
Vista-brugere lukkes alle applikationer, der var kerende pa kundens computer.



| Administrer en kundes computer

Log ind pa en kundes computer med en anden Bruger .

Du kan logge ud fra kundens computer nar som helst under sessionen og automatisk logge kunden tilbage pa
computeren. Hvis du er logget pa kundens computer, nar du afslutter sessionen, logger Support Manager
automatisk kunden tilbage pa deres computer.

Log ind pa en kundes computer med en anden Bruger

Trin1

Trin 2

Trin 3
Trin 4

Procedure

Gor ¢t af folgende:

* P4 kundeservicereprasentantens instrumentpanel under Kundeinformation valger du Log pa som en
anden bruger.

* P4 ikonet eller i multisessionsvinduet vaelger du knappen Session og dercfter Kundecomputer > Log

ind som en anden bruger.

En meddelelse fremkommer, der informerer dig om, at kunden har modtaget en anmodning om at logge ind
pa deres computer. Din anmodning fremkommer i meddelelsesfeltet p&4 kundens skerm. Kunden skal give
tilladelse til dig ved at vaelge OK i meddelelsesboksen.

Velg OK for at lukke meddelelsesfeltet pa din computer.
Hvis kunden godkender din anmodning, fremkommer dialogboksen Log pa kundens computer.

Angiv de kreevede kontooplysninger, og vaelg derefter OK.
Gor ét af folgende for at logge af kundens computer:

* Pa kundeservicereprasentantens instrumentpanel under Kundeinformation valger du Log af.

* P4 ikonet eller i multisessionsvinduet veelger du knappen Session og derefter Kundecomputer > Log
ud [brugernavn|.

Genstart af en Kundes computer

Trin 1

Under en supportsession kan du genstarte en kundes computer via ekstern adgang. Nar kundens computer
genstarter, kan kunden tilmelde sig supportsessionen automatisk igen uden at skulle give sessionsnummer
eller anden information.

Procedure
Gor ét af folgende:

» Valg Genstart computer pa kundeservicereprasentantens instrumentpanel under Kundeinformation.

* Pé ikonet eller i multisessionsvinduet vaelger du knappen Session og derefter Kundecomputer >
Genstart.
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. Genstart af en Kundes computer

En meddelelse fremkommer, der informerer dig om, at kunden har modtaget din anmodning om at genstarte
computeren. Din anmodning fremkommer i meddelelsesfeltet pa kundens skaerm. Kunden skal give tilladelse
til dig ved at vaelge OK i meddelelsesboksen.

Trin2 Velg OK for at lukke meddelelsesfeltet pa din computer.
Kundens computer genstarter. Kunden skal derefter logge ind pa computeren eller netvaerket. En meddelelse
fremkommer pé kundens skeerm, der gor det muligt for kunden at deltage i supportsessionen igen.

Remote Support-brugervejledning
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KAPITEL 5

Overfor fil

» Oversigt over overforsel af filer, side 27
» Anvend simpel filoverforsel, side 27

» Avanceret filoverforsel, side 28

Oversigt over overforsel af filer

Hvis dit websted tillader det, kan du under en supportsession overfere filer til eller fra en kundes computer.
For eksempel kan du levere programrettelser eller opdateringer til en kundes computer eller overfore logfiler
fra kundens computer til din computer for senere analyse.

Der er to valgmuligheder for at overfore filer til eller fra en kundes computer, athaengigt af konfigurationen
af dit websted og din brugerkonto.

« Simpel: Publicer en eller flere filer, som en kunde kan downloade under en supportsession.

* Avanceret: Overfor en enkelt fil, flere filer samtidigt eller en hel mappe til eller fra kundens computer.

Anvend simpel filoverforsel

Under en supportsession kan du publicere filer, der ligger pa din computer i et vindue, der fremkommer pa
kundens skaerm. En kunde kan derefter downloade filerne til deres computer.

Procedure

Trin1  Gor ét af folgende:

* P4 kundeservicereprasentantens instrumentpanel velger du fanen Vaerktej og derefter Overfer fil.

I dialogboksen Filoverfersel, der fremkommer, vaelger du Simpel filoverfersel.
* Pé ikonbakken velger du Filoverforsel, og velg derefter Simpel filoverforsel.

+ [ multisessionsvinduet vaelger du Filoverforsel, og vaelg derefter Start simpel filoverfersel.

Remote Support-brugervejledning
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. Avanceret filoverforsel

Trin 2

Trin 3
Trin 4
Trin b

Trin 6

En meddelelse fremkommer, der informerer dig om, at kunden har modtaget din anmodning om filoverfersel.
Din anmodning fremkommer i meddelelsesfeltet pa kundens skaerm. Kunden skal give tilladelse til dig ved
at vaelge OK i meddelelsesboksen.

Velg OK for at lukke meddelelsesfeltet pa din computer.
Filoverferselsvinduet fremkommer pa din og kundens skeerm.

Velg Del fil.
Vealg det made du vil publicere.
Valg Abn.

Filen fremkommer i vinduet Filoverfersel. Kunden velger filen og derefter Download for at veelge bibliotek
for at modtage overforslen.

For at standse publiceringen af filer under en supportsession, skal der i titelbjeelken for Filoverfersel vinduet
valges Afslut filoverforsel.
Support Manager lukker Filoverferselsvinduet pa kundens skaerm.

Avanceret filoverforsel

|

Den avancerede valgmulighed for filoverfersel tilbyder to tilstande for overfersel af filer:

* Hvis dit websted tillader det, og du er i delingstilstand, giver din kunde tilladelse og kan se alle handlinger,
som du udferer, nar du overferer filer. Kunden kan stoppe filoverforslen nir som helst.

» [ ikke-delingstilstand giver kunden tilladelse, men kan ikke se dine handlinger eller stoppe filoverferslen,
nér den er startet.

Du kan udfere de folgende filoverforselsopgaver:

* Overfor alle filtyper til eller fra en kundes computer nér som helst, eller nar du ser pé eller kontrollerer
en kundes desktop. Du kan overfere filer pa op til 150 MB pé én gang.

» Tilgé filer pa kundens netveerk, hvis drevene er kortlagt til kundens computer, og din Support
Center-tjeneste inkluderer denne valgmulighed.

« Slet filer pa kundens computer.

* Omdob filer pd kundens computer.

Vigtigt

Du kan ikke overfore filer, hvis du eller en anden supportmedarbejder kigger pa eller kontrollerer en
kundes applikation. For at overfore filer til eller fra din computer, skal du standse applikationsdelingen.

Remote Support-brugervejledning
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|  Overferfil

Anvend avanceret filoverfarsel .

Anvend avanceret filoverfaersel

Trin1

Trin 2

Trin 3

Trin 4

Trinb

Procedure

Gor ét af folgende:
* Pa kundeservicereprasentantens instrumentpanel velger du fanen Varktej og derefter Overfer fil.
I dialogboksen Filoverfersel, der fremkommer, vaelger du Avanceret filoverfersel.
* P4 ikonbakken valger du Filoverforsel, og valg derefter Avanceret filoverfersel.

* I multisessionsvinduet velger du Filoverforsel, og velg derefter Start avanceret filoverfersel.

En meddelelse fremkommer, der informerer dig om, at kunden har modtaget din anmodning om filoverfersel.
Kunden skal give tilladelse til dig ved at valge OK i meddelelsesfeltet, der vises pé deres skeerm.

Velg OK for at lukke meddelelsesfeltet p& din computer.
Sa snart kunden giver dig tilladelse, vises vinduet WebEx-filoverfersels. Filbiblioteket i din computer
fremkommer i panelet til venstre. Filbiblioteket pa kundens computer fremkommer i panelet til hgjre.

Vealg destinationsmappe i et af ruderne i vinduet Filoverfersel. Det er den mappe, i hvilken du ensker at
overfore, slette eller omdgbe filer.

I det andet panel, velger du de filer eller mapper, du ensker at overfere.
» For at oprette en ny mapper velger du Ny mappe.
* For at veelge flere filer holder du tasten Ctrl nede, mens filerne valges.

* Hojreklik pa filen for at slette eller omdebe den.

Velg de passende pile for at overfere filerne eller mapperne fra en computer til en anden.
Hvis du ikke anvender desktopdeling, vil der fremkomme en meddelelse pa kundens skaerm, der anmoder om
tilladelse til at du overforer, sletter eller omdeber filen. Kunden skal veelge OK for at handlingen kan fortsaette.

Du kan annullere en filoverfersel, hvis den allerede er i gang, ved at veelge Annullér overforsel.

Efter supportmedarbejderens overfersel, sletning eller omdebning af en fil vil statusbjelken i vinduet
WebEx-filoverforsel vise en meddelelse, der indikerer at handlingen er fuldfert.
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. Anvend avanceret filoverfarsel
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KAPITEL 6

Del desktoppe og applikationer

» Oversigt over deling af desktoppe og applikationer, side 31

+ Start feelles browsing fra en klik-til-session, side 39

» Udskriv dokumenter fra en kundes computer, side 40

» Kontrollér din visning af en kundes desktop eller applikation, side 40
* Angiv farvetilstand for en delt desktop eller applikation, side 41

* Tips til deling af desktoppe eller applikationer, side 41

+ Kommentér en delt desktop eller en applikation, side 42

Oversigt over deling af desktoppe og applikationer

Deling giver dig mulighed for at kontrollere en kundes applikation, browser eller hele desktop, uden at det er
nedvendigt at kere nogen af kundens applikationer pa din computer. Pa lignende made kan en kunde se eller
kontrollere din applikation eller din desktop.

* Desktopdeling er ideel til at se eller kontrollere flere applikationer samtidigt eller tilgd andre omrader
af en kundes computer. Du kan blot se, eller se og kontrollere en kundes desktop. For neermere oplysninger
se Kontrollér en kundes desktop., pa side 32.

* Applikationsdeling er nyttigt, hvis du vil demonstrere eller fejlsege en enkelt applikation pa en kundes
computer, og giver generelt bedre ydelse end desktopdeling. For naermere oplysninger se Vis en kundes
applikation, pa side 34.

* Faelles browsing tillader dig at dele browservinduet automatisk, hvorfra kunden oprindeligt indledte
sessionen. Derudover kan du velge felles browsing, hvis behovet opstar i lebet af sessionen. For nermere
oplysninger se Start faelles browsing fra en klik-til-session, pa side 39.
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Del desktoppe og applikationer
. Vis kundens desktop.

A

Bemaerk * For tips, der hjelpe dig med at dele mere effektivt, se Tips til deling af desktoppe eller applikationer,
pa side 41:

» Som standard vises kundens desktop i fuldskeermsvisning pé din computer.

* En kunde kan overtage kontrollen over desktoppen nar som helst ved at vaelge deres mus pa
desktoppen. Du kan ogsa tage kontrollen igen ved at vaelge din mus i vinduet, hvor den delte desktop
ses.

* En kunde kan give dig fulde visningsprivilegier under en supportsession uden at skulle give dig
tilladelse, hver gang du beder om det. For naermere oplysninger se Opna godkendelse fra en kunde
automatisk, pé side 14.

Vis kundens desktop.

Du kan vise en kundes desktop uden at have kontrol over det.

Procedure

Trin1  Gor ét af folgende:

» Velg fanen Desktop pa kundeservicerepraesentantens instrumentpanel.

* Velg ikonet Ekstern kontrol pa ikonbakken.

* Velg fanen Kunde i multisessionsvinduet, og velg derefter fanen Deling.
Trin2  Vzlg Anmodning om visning.

En meddelelse fremkommer, der informerer dig om, at kunden har modtaget din anmodning. Kunden skal
give tilladelse til dig ved at veelge OK i meddelelsesfeltet, der vises pa deres skaerm.

Trin3  Velg OK for at lukke meddelelsesfeltet pa din computer.

Sa snart kunden giver dig tilladelse, vises kundens desktop i et delingsvindue pa din skaerm. P4 kundens skaerm

vises vinduet Desktopvisning, der indikerer at kunden deler sin desktop.

Bemeerk  Nér du ser en kundes desktop, kan du overfere filer til eller fra kundens computer. For detaljer,
se Overforselsfiler.

Kontrollér en kundes desktop.

Du kan eksternt kontrollere hele en kundes desktop.

Procedure

Trin1  Geor ét af folgende:
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Trin 2

Trin 3

Trin 4

Vis din desktop til en kunde .

» Velg fanen Desktop pa kundeservicerepraesentantens instrumentpanel.
* Velg ikonet Ekstern kontrol pa ikonbakken.

* Veelg fanen Kunde i multisessionsvinduet, og velg derefter fanen Deling.

Velg Anmodning om kontrol.
En meddelelse fremkommer, der informerer dig om, at kunden har modtaget din anmodning. Kunden skal
give tilladelse til dig ved at veelge OK i meddelelsesfeltet, der vises pa deres skaerm.

Velg OK for at lukke meddelelsesfeltet pa din computer.
Sa snart kunden giver dig tilladelse, vises kundens desktop i et delingsvindue pé din skaerm. Pa kundens skeerm
vises Desktop kontrol-vinduet, der indikerer at kunden deler sin desktop.

For at begynde med at kontrollere desktoppen trykker du din museknap i delingsvinduet pa din skaerm.

Vis din desktop til en kunde

Trin1

Trin 2

Trin 3

Du kan tillade en kunde at se din desktop. Visning af desktoppen ger det ikke muligt for kunden at kontrollere
den eksternt.

Procedure

Gor ¢t af folgende:

* Vaelg fanen Desktop pa kundeservicerepraesentantens instrumentpanel.

» Valg ikonet Ekstern kontrol pa ikonbakken.

* Veelg fanen Kunde i multisessionsvinduet, og vaelg derefter fanen Deling.
Velg Del visning.

En meddelelse fremkommer, der informerer dig om, at kunden har modtaget din anmodning. Kunden skal
give tilladelse til dig ved at veelge OK i meddelelsesfeltet, der vises pa deres skarm.

Velg OK for at lukke meddelelsesfeltet p& din computer.
Din desktop fremkommer i delingsvinduet pa kundens skaerm. Pa din computer fremkommer vinduet
Desktopvisning og indikerer, at du deler din desktop.

Giv kontrol over din desktop til en kunde.

Under en supportsession kan du give kontrol over din desktop til din kunde. Hvis du allerede er ved at vise
din desktop til en kunde, kan du lade kunden kontrollere den, uden at stoppe den aktuelle applikations
delingssession.
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. Stop desktopdeling

A

Advarsel  En kunde, som har ekstern kontrol over din desktop, kan kere alle programmer og tilgé alle filer pa din
computer, som du ikke har beskyttet med en adgangskode.

Procedure

Trin1  Gor ét af folgende:

* Velg fanen Desktop pé kundeservicerepreesentantens instrumentpanel.

* Velg ikonet Ekstern kontrol pa ikonbakken.

* Veelg fanen Kunde i multisessionsvinduet, og velg derefter fanen Deling.
Trin2  Vzlg Anmodning om kontrol.

En meddelelse fremkommer, der informerer dig om, at kunden har modtaget din anmodning. Kunden skal
give tilladelse til dig ved at veelge OK i meddelelsesfeltet, der vises pa deres skaerm.

Trin3  Velg OK for at lukke meddelelsesfeltet pa din computer.
Din desktop fremkommer i delingsvinduet pa kundens skarm. Pa din computer fremkommer vinduet
Desktopvisning og indikerer, at du deler din desktop.

Trin4  Bed kunden om at klikke med deres mus i delingsvinduet.

Trin5  For midlertidigt at overtage styringen af din desktop, skal du klikke med musen et vilkérligt sted pa
skrivebordet.

Stop desktopdeling

Procedure

Trin1  Gor ét af folgende:
» Vaelg knappen Session pé ikonbakken.
* Valg knappen Deling i titelbjeelken i et &bent vindue.

* I nederste hgjre hjerne af din desktop veelger du ikonet Deling.

Trin2 I menuen, der fremkommer, valger du Stop deling.

Vis en kundes applikation

Du kan se en applikation, der kerer pa kundens computer. Visning af en applikation muligger ikke, at du kan
kontrollere det eksternt.

Remote Support-brugervejledning
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Kontrollér en kundes applikation .

A

Bemaerk  Kunden kan valge ekstra applikationer, som du kan se fra applikationsvisningsdialogboksen, s& du kan
se flere applikationer samtidig.

Procedure

Trin1  Gor ét af folgende:
* Velg fanen Applikation pa kundeservicerepraesentantens instrumentpanel.
* Velg ikonet Ekstern kontrol pa ikonbakken.

* Veelg fanen Kunde i multisessionsvinduet, og velg derefter fanen Deling.

Trin2  Vzlg Anmodning om visning.
En meddelelse fremkommer, der informerer dig om, at kunden har modtaget din anmodning. Kunden skal
give tilladelse til dig ved at veelge OK i meddelelsesfeltet, der vises pa deres skaerm.

Trin3  Velg OK for at lukke meddelelsesfeltet pa din computer.
Sa snart kunden giver dig tilladelse, vises dialogboksen Applikationsvisning pa kundens computer.

Trin4  Bed kunden om at veelge den applikation, som du vil se.
Om nedvendigt, giv kunden instruktioner i at veelge en applikation. For n@rmere oplysninger se Hjelp en
kunde med at dele en applikation, pa side 36.

Sé snart kunden valger den applikation, som du vil se, kan det ses i et delingsvindue pé din computer.

Kontrollér en kundes applikation

Sa snart en kunde giver dig tilladelse til at kontrollere en applikation, kan du kontrollere enhver applikation
eksternt p& en kundes computer.

A

Bemark  Kunden kan valge ekstra applikationer, som du kan kontrollere fra applikationskontroldialogboksen, s
du kan kontrollere flere applikationer samtidigt.

Procedure

Trin1  Geor ét af folgende:
» Velg fanen Applikation péa kundeservicereprasentantens instrumentpanel.
 Veelg ikonet Ekstern kontrol pé ikonbakken.

* Veelg fanen Kunde i multisessionsvinduet, og veelg derefter fanen Deling.

Trin2  Vezlg Anmodning om kontrol.

Remote Support-brugervejledning
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. Hjaelp en kunde med at dele en applikation

En meddelelse fremkommer, der informerer dig om, at kunden har modtaget din anmodning. Kunden skal
give tilladelse til dig ved at veelge OK i meddelelsesfeltet, der vises pa deres skarm.

Trin3  Velg OK for at lukke meddelelsesfeltet pa din computer.
Sa snart kunden giver dig tilladelse, vises applikationskontroldialogboksen pa kundens computer.

Trin4  Bed kunden om at veelge den applikation, som du vil kontrollere.

Om nedvendigt, giv kunden instruktioner i at veelge en applikation. For mere information se Hjelp en kunde
med at dele en applikation, pé side 36.

Sa snart kunden veelger den applikation, som du vil kontrollere, kan det ses i et delingsvindue pé din computer.

Trin5  For at begynde med at kontrollere applikationen klikker du din museknap i delingsvinduet.

Bemaerk * Hvis du allerede ser en kundes applikation og beder om ekstern kontrol, far du kun tilladelse
til at kontrollere kun dén applikation. Hvis du vil kontrollere en anden applikation, skal du
forst stoppe med at dele den applikation, som du ser pé, og derefter anmode om eksterne
kontrol.

Hjzelp en kunde med at dele en applikation

Nér en kunde accepterer din anmodning om at se eller kontrollere en applikation, vises applikationsvisning
eller applikationskontroldialogboksen pé kundens skarm.

Som standard viser dialogboksen en liste over alle applikationer, der kerer i gjeblikket pa kundens computer.

Procedure

Trin1  Bed kunden om at gere ét af folgende:

* Hvis applikationen, du ensker at vise eller kontrollere, aktuelt karer, s& bed kunden om at velge den fra
listen og derefter vaelge Del.

* Hvis applikationen, du ensker at vise eller kontrollere, ikke kerer i gjeblikket, s& bed kunden om at
veelge den fra listen og derefter vaelge Ny applikation. Den nye applikations dialogboks vil fremkomme
og vise en liste over alle applikationer pa computeren. Bed kunden om at veelge applikationen, og klik
derefter pa Del.

Trin2  For at standse deling bed kunden om at gere ét af folgende:
* Vlg Session > Stop deling pé ikonbakken.
* Velg Deling > Stands deling i titelbjeelken i et abent vindue.

* I nederste hgjre hjerne af din desktop veelger du Deling > Stop deling.

Remote Support-brugervejledning
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Vis en applikation for en kunde .

Vis en applikation for en kunde

Du kan tillade en kunde at se din applikation. Visning af en applikation giver ikke kunden mulighed for at
kontrollere det eksternt.

Du kan dele flere applikationer samtidig. For naeermere oplysninger se Del flere applikationer, pa side 37.

Procedure

Trin1  Gor ét af folgende:
* Veelg fanen Applikation pa kundeservicerepraesentantens instrumentpanel.
* Velg ikonet Ekstern kontrol pa ikonbakken.
* Velg fanen Kunde i multisessionsvinduet, og veelg derefter fanen Deling.
Trin2  Vzlg Anmodning om kontrol.

En meddelelse fremkommer, der informerer dig om, at kunden har modtaget din anmodning. Kunden skal
give tilladelse til dig ved at veelge OK i meddelelsesfeltet, der vises pa deres skaerm.

Trin3  Velg OK for at lukke meddelelsesfeltet pa din computer.
Dialogboksen Applikationsvisning fremkommer, hvor du kan se en liste med alle applikationer, der kerer i
gjeblikket pa din computer.

Trind  Gor ét af folgende:
* Hvis applikationen, du ensker at dele, aktuelt kerer, sa veelg det fra listen og veelg derefter Del.

+ Hvis applikationen, du ensker at dele, ikke aktuelt kerer, s& velg Ny applikation. Dialogboksen Ny
applikation fremkommer og viser en liste over alle applikationer pa din computer. Veelg applikationen,
og velg derefter Del.

Hvis applikationen ikke allerede kerer, starter det automatisk.
Din applikation fremkommer i et delingsvindue pa kundens skaerm.
Trin5  Gor ét af folgende for at standse delingen af applikationen:
* | ikonbakken velger du knappen Session > Stop deling.
* Velg Deling > Stands deling i titelbjelken i et abent vindue.

* I nederste hgjre hjorne af din desktop veelger du ikonet Deling > Stop deling.

Del flere applikationer

Hvis du allerede deler en applikation med en kunde, kan du dele flere applikationer samtidig. Hver applikation,
du deler, fremkommer i delevinduet p& kundens skarm.

Remote Support-brugervejledning
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. Giv kontrol over din applikation til en kunde.

Du kan dele flere applikationer ved at dele din computers desktop. For neermere oplysninger se Vis din desktop
til en kunde, pa side 33.

Procedure

Trin1  Gor folgende:
* Velg knappen Session pa ikonbakken eller i multisessionsvinduet.
« I titelbjeelken for applikationen, som du i gjeblikket deler, velg menuen Deling.

* I nederste hgjre hjerne af din desktop veelger du knappen Deling.

Trin2 I menuen, der fremkommer, valger du Vzlg applikation.
Dialogboksen Applikationsvisning fremkommer, hvor du kan se en liste med alle applikationer, der kerer i
ojeblikket pa din computer.

Trin3  Gor ét af folgende:
* Hvis applikationen, du ensker at dele, aktuelt kerer, sd valg det fra listen og veelg derefter Del.

* Hvis applikationen, du ensker at dele, ikke aktuelt karer, sa valg Ny applikation. Dialogboksen Ny
applikation fremkommer og viser en liste over alle applikationer pa din computer. Velg applikationen,
og veelg derefter Del.

Din applikation vises i delingsvinduet pa kundens skeerm.

Giv kontrol over din applikation til en kunde.

Du kan give kontrol over en applikation til din kunde. Hvis du allerede er ved at vise en applikation til en
kunde, kan du lade kunden kontrollere den eksternt, uden at stoppe den aktuelle applikations delingssession.

A

Advarsel  En kunde, som har ekstern kontrol over din applikation, kan abne alle filer, der er associeret med denne
applikation pa din computer, som du ikke har beskyttet med en adgangskode.

Procedure

Trin1  Gor ét af folgende:
» Velg fanen Applikation pa kundeservicereprasentantens instrumentpanel.

* Veelg ikonet Ekstern kontrol pé ikonbakken.

Trin2  Velg Del kontrol.

Remote Support-brugervejledning
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Trin 3

Trin 4

Trinb

Start faelles browsing fra en klik-til-session .

En meddelelse fremkommer, der informerer dig om, at kunden har modtaget din anmodning. Din anmodning
fremkommer i meddelelsesfeltet pa kundens skeerm. Kunden skal give tilladelse til dig ved at vaelge OK i
meddelelsesboksen.

Velg OK for at lukke meddelelsesfeltet pa din computer.

* Hvis du allerede er ved at vise en applikation til en kunde, kan kunden derefter klikke i delingsvinduet
for at f4 kontrol med applikationen. Spring til trin 4.

* Hvis du ikke allerede er ved at vise en applikation til kunden, vises applikationskontroldialogboksen,
der viser en liste over alle applikationer, der aktuelt kerer pé din computer.
Hvis applikationskontroldialogboksen vises, skal du gere ét af felgende:
* Hvis applikationen, du ensker at dele, aktuelt kerer, sa veelg det fra listen og veelg derefter Del.

* Hvis applikationen, du ensker at dele, ikke aktuelt karer, sa valg Ny applikation. Dialogboksen Ny
applikation fremkommer og viser en liste over alle applikationer pa din computer. Velg applikationen,
og valg derefter Del.

For midlertidigt at overtage kontrollen med din applikation, skal du klikke med musen i applikationen.

Start faelles browsing fra en klik-til-session

Trin1

Trin 2

Trin 3

For du accepterer en session, der kommer fra et klik-for-tilslutning-link, vil feelles browsing gere det muligt
for dig at deltage i sessionen og automatisk starte delingsvinduet, hvorfra kunden startede sessionen, sdsom
en browser eller et MS Outlook-vindue. Du kan se eller kontrollere kundens vindue.

Hvis du afslutter faelles browsing midt i sessionen og har brug for faelles browsing igen, kan du begynde fzlles
browsing som kraevet.

Felles browsing kraever WebACD. Kontakt din webstedsadministrator for yderligere information.

For felles browsingen pabegyndes, bedes kunden om at give tilladelse.

Procedure

Gor ét af folgende:
» Valg fanen Desktop pa kundeservicereprasentantens instrumentpanel.
* Veelg ikonet Ekstern kontrol pé ikonbakken.
* Veelg fanen Kunde i multisessionsvinduet, og vaelg derefter fanen Deling.
Vazlg Anmod om fzlles browsing > Vis eller Kontrol.
En meddelelse fremkommer, der informerer dig om, at kunden har modtaget din anmodning. Din anmodning

fremkommer i meddelelsesfeltet pa kundens skeerm. Kunden skal give tilladelse til dig ved at vaelge OK i
meddelelsesboksen.

Velg OK for at lukke meddelelsesfeltet pa din computer.
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. Udskriv dokumenter fra en kundes computer

Vinduet Klik-for-tilslutning, hvorfra din kunde oprindeligt startede sessionen, velges automatisk som
delingsvindue.

Hvis den oprindelige vinduesinformation ikke er tilgaengelig, sa kan din kunde vises standardapplikationens
valgdialog. Kunden kan veelge en applikation til deling.

Udskriv dokumenter fra en kundes computer

Nar en kundes applikation eller desktop administreres under en supportsession, kan du dbne et dokument, der
ligger pa kundens computer og udskrive til din lokale standardprinter hos dig.

Procedure

Trin1  Pé den eksterne computer dbner du det dokument, der skal udskrives.

Trin2  Abn printervalg for at vise en liste over printere, og anfor dine printvalg.
Denne liste indeholder de printere, der er tilgaengelige pad Remote Access (CSR)-computeren.

Trin3  Udskriv dokumentet.

Kontrollér din visning af en kundes desktop eller applikation

Nar du ser pa eller kontrollerer en kundes desktop eller applikation, kan du angive folgende valgmuligheder,
der afger hvordan en delt applikation eller en delt desktop ser ud pa din skerm:

* Vis den delte desktop eller applikation i fuldskeermsvisning eller i et standardvindue. En
fuldskermsvisning af en delt applikation eller desktop fylder hele din skerm og indeholder ikke en
titelbjeelke eller rullepaneler.

« Skaler eller &ndr sterrelse pé en delt desktop eller applikation for at passe til fuldskaermsvisningen eller
standardvinduet, hvori det ses.

Din webstedsadministrator indstiller standardvisningen for din brugerkonto.

En kunde kan ogsa angive disse valgmuligheder, nar kunden ser eller kontrollerer din desktop eller din
applikation.

Procedure

Trin1  Gor en af folgende:

* Veelg Session pa ikonbakken eller i multisessionsvinduet.

Remote Support-brugervejledning
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Angiv farvetilstand for en delt desktop eller applikation .

« [ titelbjeelken pa det delte vindue vaelger du Deling.

Trin2  Péa menuen, der vises, valger du Se, og veelg derefter en valgmulighed for at se den delte desktop eller
applikation.

Trin3  Hvis du bruger valgmuligheden skeermprevetagning til at vise delte desktoppe og applikationer, kan du ogsa
angive antallet af farver, hvormed du viser den delte desktop eller applikation. For yderligere oplysningerAngiv
farvetilstand for en delt desktop eller applikation, pa side 41:

Angiv farvetilstand for en delt desktop eller applikation

Nar du ser eller kontrollerer en kundes desktop eller applikation, kan du velge en af folgende farvetilstande:

* 256 farver: Angiver, at en delt desktop eller applikation vises i 256 farver i visningen pé din skaerm.
Denne mulighed kreever mindre bandbredde for delte desktoppe eller applikationer, der har mulighed
for Hej farve, men giver lavere billedkvalitet. Denne mulighed er derfor nyttig, hvis en kunde anvender
en opkaldsforbindelse, som tilslutning til supportsessionen.

* Haoj farve (16 bit): Angiver, at en delt desktop eller applikation vises i 16-bit farve i visningen pa din
skeerm. Denne valgmulighed kraever mere bandbredde end visningen 256 farve , men giver bedre
billedkvalitet.

Din webstedsadministrator indstiller standard farvetilstanden for din brugerkonto.

En kunde kan ogsa specificere en farvetilstand, nér kunden ser eller kontrollerer din desktop eller
applikation.

Procedure

Trin1  Gor en af folgende:
» Vealg Session pa ikonbakken eller i multisessionsvinduet.

« I titelbjeelken pa det delte vindue vaelger du Deling.

Trin2 I menuen, der fremkommer, valger du Farvestatus og derefter farvemulighed.

Tips til deling af desktoppe eller applikationer

Det folgende er tips, som kan hjelpe dig med at dele software mere effektivt under en supportsession:

* For at forbedre ydelsen pa desktop- og applikationsdeling, skal du bede kunden om at lukke alle
applikationer, som du ikke har brug for at se eller kontrollere. Ved at lukke disse applikationer, spares
der pé processorbrug og hukommelse pa kundens computer og hjelper derved til med at sikre, at kundens
klientsoftware hurtigt kan sende billeder under en session. Bed ogsa kunden om at lukke enhver
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. Kommentér en delt desktop eller en applikation

applikation, der bruger bandbredde, for at sikre, at der er maksimal bandbredde tilgaengelig for deling,
sasom chat eller chatprogrammer og programmer, der modtager streaming lyd eller -video fra internettet.

* Hvis du ser et skraveret menster pa din skaerm under en applikationsdeling, deekker kunden en delt
applikation med et andet vindue péa deres computers desktop. Bed kunden om at flytte eller lukke det
andet vindue.

* Du kan forbedre ydelsen for desktop- eller applikationsdeling ved at reducere antallet af farver, hvormed
den delte software vises. For narmere oplysninger se Angiv farvetilstand for en delt desktop eller
applikation, pa side 41.

* Det anbefales, at bdde du og kunden benytter en dertil dedikeret hejhastighedsinternetforbindelse, nar
man deler en applikation eller sin desktop. Hvis du eller kunden bruger en opkaldsforbindelse til
internettet, vil du maske opleve en forsinkelse i visning eller interaktion med en delt applikation. I sa
tilfeelde kan du justere skaermkvaliteten for at forbedre ydelsen.

Kommentér en delt desktop eller en applikation

Naér du deler din desktop eller en applikation, eller du ser eller kontrollerer en kundes desktop eller applikation,
kan du anvende kommenteringsverktejer til at tegne og illustrere information pa en delt skaerm.

Alle supportsessionsdeltagere kan se kommentarer nar de laves.

A

Bemark  Hvis du vil kommentere din desktop eller din applikation, og kunden i gjeblikket kontrollerer den eksternt,
skal du forst overtage kontrollen med applikationen eller desktoppen, inden du kan abne Kommentarpanelet.

For at vende tilbage til at bruge eller eksternt kontrollere en delt desktop eller applikation skal du ferst stoppe
kommentartilstand.

Procedure

Trin1  Pé ikonbakken, der viser under desktop- eller applikationsdeling, veelg Kommentar.
Hvis kommentarknappen ikke vises i ikonbakken, valg Session > Kommentarpanel.

Kommentartilstand starter, og din musemarker bliver til et markeringvaerktej, hvormed du kan begynde at
lave kommentarer.

Bemeaerk  Din kunde kan ogsé begynde at
kommentere.

Trin2  (Valgfri) Velg et andet vaerktej pA kommentarpanelet for at lave kommentarer og bemerk folgende:

* For at rydde alle kommentarer, vaelge den nedadpegende pil til hgjre for Viskeleederknappen > Ryd
alle kommentarer.

* For at rydde specifikke kommentarer, veelg Viskelaeder , og valg derefter den kommentar, som du vil
rydde.

* For at sl& Viskelaedervarktojet fra, vaelg Viskelaeder .
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* For at tage et skeermbillede af din desktop, vaelg Skeermbillede pa kommentarpanelet og indtast
informationen for at gemme din fil.

Trin3  For at stoppe kommentartilstand, hejreklik pa panelets titelbjelke, og veelg Luk panel.
Kommentarpanelet lukker, og kommentarikonet vises ikke i ikonbakken. Du kan genstarte kommentartilstand
ved at vaelge Vzelg panel > Kommentar.
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KAPITEL 7

Anvend video

* Oversigt over videobrug, side 45
e Minimumskrav for videokonferencer, side 45
* Send video, side 46

* Juster videooutput, side 47

Oversigt over videobrug

Nér du benytter video for at forbedre og gere en supportsession mere personlig, kan du:
* Lade dine kunder se dig medens du yder assistance.
* Tal sammen, som om [ var ansigt til ansigt, hvis din kunde kan sende video.

* Vise et objekt, der tales om

Deltagere i din session behgver ikke videoudstyr for at se din video.

Minimumskrav for videokonferencer

Sa snart du starter en supportsession, finder WebEx automatisk dit webkamera. De fleste webkameraer, der
kan forbindes til din computers USB- eller parallelport, er kompatible. Videokvaliteten kan variere, atheengigt
af det webkamera, som du bruger.

WebEx supporterer hgjkvalitetsvideo op til 360 pixels oplasning (640x360). Hvis dit websted eller mede ikke
supporterer hgjkvalitetsvideo, anvendes standardvideo i stedet.

Et system, der lever op til folgende mindstekrav, kan sende eller modtage hgjkvalitetsvideo.

Remote Support-brugervejledning
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Anvend video

Videotilstand

Hvad du behever

» Et webkamera, der er i stand til at producere hgjkvalitetsvideo. WebEx understetter de fleste
webkameraer af denne type

Sender * En computer med mindst 1 GB RAM og en dual-core processor

* En hurtig netverksforbindelse

* En computer med mindst 1 GB RAM og en single-core processor
Modtager

* En hurtig netverksforbindelse

Send video

Trin1

Trin 2

Trin 3

Trin 4

Trinb

Procedure

Gor ¢t af folgende:
* P4 kundeservicereprasentantens instrumentpanel velger du fanen Vaerktej og derefter Video.

* Velg Video pa ikonbakken eller i multisessionsvinduet.

Videopanelet fremkommer.

Valg Start min video.
Din kunde kan kun sende video, efter at du er begyndt at sende videoen.

Bed din kunde om at dele deres videoer ved at vaelge Start min video.

* For kundeservicerepraesentantens vedkommende vil kundeservicereprasentantens video fremkomme

pa en lille skaerm, mens kundens video vil blive afspillet pa en stor skaerm.

* For kundens vedkommende vil kundeservicerepresentantens video blive afspillet pd en stor skaerm,

mens kundens video vil blive afspillet pa en lille skeerm.

+ Uanset hvor mange deltagere, der er med i sessionen, vil kun to kunne sende video:
kundeservicerepraesentanten og den primare kunde.

Velg ikonet minimér i gverste hejre hjorne af panelet for at lukke videopanelet.

Advarsel Efter du har minimeret videoen, kan du ikke standse sendingen. Dit videoikon blinker, for at lade

dig vide, at deltagerne fortsat modtager din video.

Hvis du eller din kunde ensker at standse videosendingen, vaelger du Stop min video.
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Juster videooutput

Nér du sender video under en supportsession, kan du justere videooutput for at kontrollere:
* Kvaliteten af videobilledet
* Oplesningen eller storrelsen pa videobilledet

* Andre indstillinger, som dit kamera understetter, sdisom belysning og kontrast

Hvis der er koblet mere end ét kamera til din computer, kan du ogsa velge det videokamera, som du vil bruge.

Procedure

Trin1  Velg Valgmuligheder pé videopanelet.
Trin2  Juster dine videovalgmuligheder som gnsket.

Trin3  (Valgfri) For at vaelge et andet videokamera, skal du i rullegardinmenuen under Optageenhed valge det
kamera som du vil bruge.

Remote Support-brugervejledning
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KAPITEL 8

Made ved hjzelp af Mad nu

» Opret standardindstillinger for gjeblikkelige sessioner, side 49
» Start gjeblikkelige meder fra dit WebEx-websted., side 50

* Installer WebEx-produktivitetsvarktejer, side 50

» Start et gjeblikkeligt mode, side 51

 Afinstaller WebEx-produktivitetsverktejer, side 53

Opret standardindstillinger for gjeblikkelige sessioner

Trin1
Trin 2
Trin 3
Trin 4

De indstillinger, som du angiver, gelder for gjeblikkelige sessioner, som du starter med Start session fra
WebEx-webstedet og fra Med nu i WebEx-produktivitetsvarktejer pa din desktop.

Procedure

Log ind pé dit WebEx-tjenesteydelses websted.
Velg Preaeferencer (i den venstre navigationsbjelke).
Velg "Meod nu'-indstillingerne for at udvide den sektion.

Angiv standardvalgmulighederne for dine gjeblikkelige meder:
* Velg standard medetype.
* Valg den skabelon, hvis du vil bruge en sessionsskabelon med foruddefinerede medeindstillinger.
* Angiv dit standard sessionsemne og adgangskode.

* Hvis din virksomhed kraever en sporingskode for at identificere afdeling, projekt eller anden information,
skal du indtaste den.

» Veelg valgmuligheder for din lydtilslutning:

o Angiv om du bruger WebEx-lyd, en anden telekonferencetjeneste eller kun forbinder til lyd med
din computer (kun VoIP).

° Hvis dit websted tillader personlig konference, sa indtast dit standard personlige
konferencekontonummer.
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. Start gjeblikkelige mader fra dit WebEx-websted.

o Hvis dit websted bruger Medestedslyd, sa angiv den information.

* Hvis du vil godkende anmodninger fra personer om at deltage i dine supportsessioner, sa velg Bed om
min godkendelse, nar nogen deltager.

* Hvis du vil anfere supportsessionen pa din personlige medelokaleside, sé du kan give dine kunder
URL-adressen til denne side for at deltage i sessionen, sé veelg Anfer supportsession i personligt
medelokale.

Trin5 Velg Gem.

Start gjeblikkelige mgder fra dit WebEx-websted.

Procedure

Trin1  Huvis du ikke allerede har gjort det, indstil "Med nu"-standardindstillinger.
For nzrmere oplysninger se Opret standardindstillinger for gjeblikkelige sessioner, pa side 49.
Trin2 Log ind pa dit WebEx-websted, og vaelg Support Center.
Trin3  Velg Yd Support > Start en Session i venstre navigationsbjalke.
Trin4  Velg din sessionstype, eller behold standardsessionstypen.
Trin5  Huvis din virksomhed kreever sporingskoder, sa velg sporingskoderne.
Trin6  Velg Start.

Installer WebEx-produktivitetsveerktgjer

Hvis din administrator har muliggjort download af WebEx-produktivitetsvaerktojer, kan du starte eller deltage
i mader ved hjelp af WebEx-produktivitetsvarktejer; start moder ojeblikkeligt fra andre webapplikationer
pa din desktop, sdsom Microsoft Office, webbrowsere, Microsoft Outlook, IBM Lotus Notes og
chatprogrammer, og planleg meder ved hjelp af Microsoft Outlook eller IBM Lotus Notes uden at skulle ga
til siden WebEx service.

Procedure

Trin1  Log ind pa dit WebEx-websted.
Trin2  Velg Support > Downloads i venstre navigationsbjalke.
Trin3  Velg operativsystem under Produktivitetsvaerktejer.
Trin4  Velg Download.

Dialogboksen Filhentning fremkommer.

Trin5  Gem installationsprogrammet pa din computer.
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Start et gjeblikkeligt mode B

Navnet pa installationsfilen har filtypenavnet .msi.

Trin6  Kor installationsfilen, og folg vejledningen.

Trin7  Nar du har feerdiggjort installationen, logger du ind ved hjelp af din WebEx-kontoinformation og kontrollér
dine WebEx-indstillinger for produktivitetsverktejer, inklusive gjeblikkelige meder, i WebEx-indstillingens
dialogboksen.

Trin8  Systemadministratorer kan ogsa udfere en samlet installation pd computerne pa deres websted. For yderligere
oplysninger, se IT-administratorguiden om samlet implementering af WebEx-produktivitetsveerktajerne pa
http://support.webex.com/US/PT/wx_pt ag.pdf.

Start et gjeblikkeligt mede

Inden du starter et gjeblikkeligt mede fra dit WebEx-tjenesteydelses websted, skal du serge for, at du har
opsat indstillingerne for gjeblikkeligt mode. For detaljer, se Ops@tning af Med nu-indstillinger pa internettet,
pa side 51.

Opsatning af Mad nu-indstillinger pa internettet

Indstillingerne, som du angiver, vil blive anvendt i Med nu fra din WebEx eller fra
WebEx-produktivitetsverktejer.

A

Bemaerk * Nér du har startet et made kan deltagerne vaelge at anvende deres computer som deres lydenhed eller
at anvende deres telefon som lydenhed.

* En deltager skal have en direkte telefonlinje for at modtage opkald fra telekonferencetjenesten. En
deltager uden en direkte telefonlinje kan dog deltage i telekonferencen ved at ringe til et
opkaldsnummer, der altid er tilgeengeligt i medevinduet.

* Et gjeblikkeligt mode understotter ikke CMR Hybrid (WebEx-aktiveret
TelePresence)-medeintegration. Hvis dit websted og din konto er aktiveret til CMR Hybrid-integration,
ndr du starter et gjeblikkeligt mede med Med nu, vil det vare et kun-WebEx mede.

Procedure

Trin1  Log ind pa din Meeting Center-side.

Trin2  Velg Mit WebEx > Preaeferencer (i venstre navigationsbjalke).
Trin3  Udvid "Med nu"-indstillingssektionen.

Trind  Angive medeinformation og indstillinger for siden.

* Madetype: Valg den type WebEx-made, du ensker at anvende til gjeblikkeligt mede. Denne
valgmulighed viser kun medetyper, der er tilgeengelige for dig og din brugerkonto.

» Anvend personligt lokale til alle mine gjeblikkelige meder: Brug dit personlige lokale for gjeblikkelige
mgder. Dit personlige lokale er som dit eget personlige konference- eller mgderum. Du modtager dit
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. Start et gjeblikkeligt mede fra panelet WebEx-produktivitetsveerktgjer i Windows.

eget link, som er nemt at huske, og som aldrig endrer sig, s& dine kolleger altid ved, hvor dine meder
atholdes. Mad gjeblikkeligt og simplificer back-to-back meder ved at administrere dine mededeltagere
gennem lobbyen. Valget af denne mulighed ger, at andre medeindstillinger bliver valgt automatisk.
Denne mulighed er valgt som standard, men du kan fjerne valget, hvis du ikke ensker at anvende dit
personlige lokale til gjeblikkelige meder.

* Madeskabelon: Valg en skabelon til anvendelse for medet.
* Madeemne: Valg et emne eller navn til medet.

* Madeadgangskode: Kraver, at mededeltagerne indtaster den adgangskode, du har sat for deltagelse i
dit made. Dit sted kan kreaeve, at alle adgangskoder overholder sikkerhedskriterier, sésom en mindste
leengde og et mindste antal bogstaver, tal og sarlige karakterer.

* Lydtilslutning: Kun til meder, undervisningssessioner og salgsmeder. Valg den type lydforbindelse,
du ensker at anvende.

o Ingen: Specificerer, at medet ikke indeholder nogen lydforbindelse, eller at medet inkluderer en
lydforbindelse, om hvilken du vil give information til deltagerne ved hjlp af en anden metode
end din medetjeneste.

> WebEx-lyd: Specificerer at medet inkluderer WebEx-lyd som dets lydforbindelse, hvilket gor det
muligt for dig at anvende enten din telefon eller din computer som lydenhed til deltagelse i et
mede. Hvis du vaelger denne valgmulighed, sa velg en af de felgende muligheder for WebEx-lyd.

* Vis gratisnummer: Valg, om dit sted har et gratisnummer, og om du ensker at vise det til
deltagerne, sa de kan ringe til det for lydforbindelse.

* Vis globale opkaldsnumre til mededeltagere: Valg, om du ensker at levere en liste
numre—sésom gratisnumre eller lokale numre—som mededeltagere i andre lande kan anvende
som lydforbindelse.

* Ind- og udgangstone: Vlg tonen der afspilles, nar en mededeltager tilslutter eller forlader
lydforbindelsen.

Trin5 Velg Gem.

Start et gjeblikkeligt made fra panelet WebEx-produktivitetsveerktgjer i
Windows.

Du kan starte et gjeblikkeligt mede fra panelet WebEx-produktivitetsveerktejer, der er tilgengelig for Windows
computere.

Procedure
Trin1  Huvis du ikke allerede har gjort det, sa indstil dine standard "Mad nu"-indstillinger.

Trin2  Abn dit WebEx-produktivitetsvarktojer-panel ved at gore ét af folgende:

* Dobbeltklik p4 WebEx-produktivitetsvaerktejers genvej pa din desktop.
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Start en et gjeblikkeligt mede ved hjzelp af genveje .

+ Ga til Start > Programmer > WebEx > Produktivitetsvaerktejer > Aben
WebEx-produktivitetsverktajer.

* Hajreklik pé ikonet WebEx-produktivitetsvaerktejer i proceslinjen pa din desktop.
Om nedvendigt indtast de kraevede oplysninger om WebEx-kontoen i dialogboksen, og veelg derefter Log
ind.

Trin3 I panelet WebEx-produktivitetsverktajer vaelger du Med nu.

Trin4  For vejledning om anvendelse af panelet WebEx-produktivitetsvaerktajer se Brugervejledningen for Mod nu
ved hjcelp af WebEx-produktivitetsveerktajer.

Start en et gjeblikkeligt mede ved hjalp af genveje
Procedure

Trin1  Huvis du ikke allerede har gjort det, sa indstil dine standard "Med nu"-indstillinger.
Trin2  Anvend én af felgende valgmuligheder for at starte et mede:

* Hojreklik pa proceslinjeikonet WebEx-produktivitetsverktejer, og vaelg derefter Mead nu for at starte
et gjeblikkeligt mode.

* Hojreklik pa proceslinjeikonet WebEx-produktivitetsverktejer, og vaelg derefter Mead nu for at starte
et tidligere planlagt mede.

» Valg Start personlig konference for at starte en tidligere planlagt personlig konference.

» Velg Mod nu i WebEx-proceslinjen 1 Microsoft Outlook for at starte et gjeblikkeligt mede. Denne
valgmulighed er tilgeengelig i bide Windows og Mac.

* Valg Start WebEx Maede i et chatprogram, sdsom Skype, AOL Instant Messenger, Lotus SameTime,
Windows Messenger, Google Talk eller Yahoo Messenger.

* Vaelg Del Browser fra en webbrowser.

Tip * Du kan kontrollere hvilke genveje, der er tilgaengelige i dialogboksen WebEx-indstillinger.

* For vejledning om anvendelse af genveje i WebEx-produktivitetsvaerktajer se Brugervejledningen
Jor Mod nu ved hjcelp af WebEx-produktivitetsveerktajer.

Afinstaller WebEx-produktivitetsvaerktajer

Du kan ikke afinstallere WebEx-produktivitetsvarktajer pa nuverende tidspunkt. Afinstallering af
produktivitetsvarktejer fjerner alle produktivitetsverktejer, inklusive panelet WebEx-produktivitetsvaerktajer
og genveje til produktivitetsvaerktejer pa din computer.
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. Afinstaller WebEx-produktivitetsvaerktajer

Hvis du ensker at beholde nogle produktivitetsveerktajer og deaktivere andre, sé rediger valgmulighederne i
dialogboksen Indstillinger for WebEx.

Procedure

Trin1  Velg Start > Programmer > WebEx > Produktivitetsvaerktajer > Afinstallér.
Trin2  Velg Ja for at bekrafte, at du ensker at afinstallere WebEx-produktivitetsveerktejer.
Trin3  Afinstaller WebEx-produktivitetsvaerktejer fra din computers kontrolpanel.
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KAPITEL

Administrer information i Mit WebEx

* Om Mit WebEx, side 55

» Registrer en brugerkonto, side 56

* Log ind pa WebEx-stedet, side 57

* Se din liste med moder, side 57

* Om siden Mine WebEx-meder, side 57

* Brug Access Anywhere (Mine computere), side 58
* Administrer filer i dine personlige mapper, side 59
* Administrer forskellige optagelser, side 60

» Behold kontaktinformationen, side 61

» Rediger din brugerprofil, side 65

» Rediger dine preferencer, side 65

» Generer rapporter, side 66

* Genererer sessionsdata: Anmodningsvarktejet, side 68

Om Mit WebEx

Mit WebEx er et omrade pé dit WebEx-tjenesteydelses websted, hvor du har adgang til din brugerkonto og
personlige produktivitetsfunktioner. De folgende funktioner er tilgeengelige, alt athangig af konfigurationen
af din hjemmeside og brugerkonto:

* Personlig liste med meder: Tilbyder en liste med alle de online meder, du aftholder eller deltager i. Du
kan se mederne efter dag, uge eller maned, eller du kan se alle meder.

* Opszetning af produktivitetsveerktejer: (Valgfri funktion) Giver dig mulighed for at opsatte funktioner
for omgaende eller planlagte meder, som du kan starte fra applikationer pé dit skrivebord. Hvis du
installerer WebEx-produktivitetsverktejer, kan du starte eller deltage i moder, salgsmader,
undervisningssessioner og supportsessioner gjeblikkeligt fra andre applikationer pé din desktop, sdsom
Microsoft Office, webbrowsere, Microsoft Outlook, IBM Lotus Notes og chatprogrammer. Du kan ogsa
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. Registrer en brugerkonto

planlegge mader, salgsmeder, begivenheder og undervisningssessioner ved at bruge Microsoft Outlook
eller IBM Lotus Notes uden at ga til WebEx-tjenesteydelsens websted.

* Personligt medelokale: (Valgfri funktion) En side pa dit WebEx-tjenesteydelses websted, hvor gester
kan se en liste med meder, som du afholder, og deltage i et igangvarende mede. Gaster kan ogsa tilga
og downloade filer, som du deler.

* Access Anywhere: (Valgfri funktion) Giver dig mulighed for at tilga og kontrollere en ekstern computer
fra ethvert sted pa Jorden. For flere oplysninger om Access Anywhere, se vedledningen Sddan kommer
du i gang med Access Anywhere, som findes pa dit WebEx-tjenesteydelses websted.

* Filopbevaring: Giver dig mulighed for at gemme filer i personlige mapper pa dit WebEx-tjenesteydelses
websted, hvor du kan tilga dem pa enhver computer, der har adgang til internettet. Giver dig ogsa
mulighed for at gere specifikke filer tilgeengelige pa din personlige medelokaleside, s& gaester pa din
side kan tilga dem.

* Adressebog: Giver dig mulighed for at opbevare information om dine kontakter pa dit
WebEx-tjenesteydelses websted. Med din adressebog kan du hurtigt finde kontakter, nar du inviterer
dem til et mode.

* Brugerprofil: Giver dig mulighed for at vedligeholde dine kontoinformationer, sdsom dit brugernavn,
adgangskode og kontaktinformationer. Giver dig ogsa mulighed for at specificere en anden bruger, som
kan planleegge moder pa dine vegne, indstille funktioner for din personlige modelokaleside og styre
planleegningsskabeloner.

* Webstedsprzaeferencer: Giver dig mulighed for at specificere hjemmesiden for dit WebEx-tjenesteydelses
websted—den side, der ses forst, nar du tilgar dit websted. Hvis dit websted tilbyder flere sprog, kan du
ogsa veelge et sprog og en lokalitet, i hvilken tekst skal vises pa dit websted.

* Brugsrapporter: (Valgfri funktion) Giver dig mulighed for at indhente information om meder, som du
var vert for. Hvis du benytter Access Anywhere-funktionen, kan du ogsé indhente information om
computere, som du tilgar via ekstern adgang.

Registrer en brugerkonto

Trin1
Trin 2

Trin 3
Trin 4

Nar du har faet en brugerkonto, kan du anvende Mine WebEx-funktioner pa nettet. Du kan redigere din
brugerprofil for at skifte adgangskode og give yderligere personlige oplysninger. Du kan ogsa specificere
sidens egenskaber, sdsom standard hjemmeside og tidszone.

Hvis din webstedsadministrator har gjort selvregistreringsfunktionen tilgengelig, kan du oprette en konto pa
dit WebEx-tjenesteydelses websted til enhver tid.

Hvis selvtilmelding ikke er tilgeengelig pa din WebEx side, s& kontakt din administrator om en konto.

Procedure

G4 til dit WebEx-websted.
I navigationsbjaelken, vaelg Opsatning > Ny konto.
Tilmeldingssiden fremkommer.

Angiv de onskede informationer.

Velg Tilmeld nu.
Du vil modtage en e-mailmeddelelse, der bekreefter, at du har tilmeldt dig en brugerkonto.

Remote Support-brugervejledning
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Log ind pa WebEx-stedet .

Nar din webstedsadministrator har godkendt din nye brugerkonto, vil du modtage endnu en e-mailmeddelelse,
der indeholder dit brugernavn og din adgangskode.

Log ind pa WebEx-stedet

Trin1
Trin 2
Trin3

Trin 4
Trin b

Procedure

Ga til dit WebEx-websted.
I gverste hgjre hjorne af siden velger du Log ind.

Indtast dit brugernavn og adgangskode.
Adgangskoder ser forskel pa smé og store bogstaver, og du skal indtaste til kodeord nejagtigt, som du har
specificeret i din brugerprofil.

Velg Log Ind.

Hvis du har glemt dit brugernavn eller adgangskoden, velg Glemt adgangskode. Angiv din e-mail adresse,
skriv verifikationstegnene og vaelg derefter Indsend.
Du vil modtage en e-mailmeddelelse, der indeholder dit brugernavn og adgangskode.

Se din liste med mader

Din liste med meder, der kan ses pa din Mine mader-side pa dit Support Center-websted, viser samtlige
supportsessioner, som du leder pa nuvarende tidspunkt.

For at abne din medeliste, skal du logge pa dit WebEx-tjenesteydelses websted og derefter veelge Mit WebEx.
Mine meder-listen viser dine aktive supportsessioner.

Du kan angive, at din Mine WebEx Meetings-side er den hjemmeside, som vises, nar du logger ind pé dit
WebEx-tjenesteydelses websted. For detaljer, se Rediger din brugerprofil, pé side 65.

Om siden Mine WebEx-mader

Felgende visninger er tilgeengelige for siden Mine WebEx-mader.
* Dagligt
» Ugentligt
* Ménedligt

» Alle mader

Visningen Alle meder tillader dig at sege mader efter dag, vert, emne eller nagleord.
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Valgmulighed

Beskrivelse

Sprog link

Velg for at dbne siden Praferencer, hvor du kan valge
sprogindstillingen for din Meeting Center-hjemmeside.

Tidszone link

Velg for at dbne siden Praferencer, hvor du kan valge
tidszoneindstillingen for din Meeting Center-hjemmeside.

Daglink Abner den daglige visning, der viser de planlagte meder for den
valgte dag.

Ugelink Abner den ugentlige visning, der viser de planlagte moder for
den valgte dag.

Minedslink Abner den manedlige visning, der viser de planlagte meder for

den valgte dag.

Gron prik ved modet

Indikerer at medet er i gang.

Tilmeld link

Velg for at dbne tilmeldingen pa siden, hvor du kan indtaste de
nedvendige informationer for at tilmelde dig til medet.

Gront telefonhdndsat

Indikerer at dette er et personligt konferencemade.

Seg efter ...
tekstfelt

Bemaerk  Tilgaengelig for
segeresultatvinduet.

Indtast et veertsnavn, mgdeemne eller enhver tekst, der matte vise
sig pa dagsordenen, og vaelg Seg.

Bemaerk  Du kan ikke sgge pa et
medenummer.

Brug Access Anywhere (Mine computere)

For informationer om og vejledninger i at bruge Access Anywhere til at opsette og tilgé en ekstern computer,
se vedledningen Kom i gang med WebEx Access Anywhere. Denne vejledning findes pa supportsiden pa dit

WebEx-tjenesteydelses websted.

Pé siden Mit WebEx > Mine computere kan du gore folgende:

* Valg Opszt mine computere for at opsatte den nuvarende computer til Remote Access.

* Velg Download manuelt installeringsprogram for at downloade det manuelle installeringsprogram

til Access Anywhere-softwaren.

+ Se din liste med eksterne computere for at se, om de er tilgeengelig eller offline, og for at se, hvilke
applikationer du har tilladelse til at tilga for den pageldende computer.

* Velg Forbind for at forbinde til en tilgeengelig ekstern computer.

* Veelg de computere, du vil fjerne fra listen og veelg derefter Fjern.
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Administrer filer i dine personlige mapper

Din brugerkonto inkluderer personlig opbevaringsplads til dine filer pa dit WebEx-sted. Disse filer opbevares
pa siden Mit WebEx > Mine Filer > Mine Dokumenter. M@ngden af plads, der er til rddighed til opbevarede
filer, bestemmes af din webstedsadministrator. Hvis du har brug for mere diskplads, sa kontakt din
webstedsadministrator.

Procedure

Trin1 G4 til Mit WebEx > Mine Filer > Mine Dokumenter.

Trin2  Velg Opret mappe under Handling for at oprette en ny mappe.
Du kan indtaste et navn og en beskrivelse pa mappen.

Trin3  Velg Upload under Handling for at overfare en eller flere filer til den valgte mappe.
Du kan overfare op til tre filer ad gangen.

Trin4  Velg download under Handling for at downloade en valgt fil.
Folg alle de instruktioner din webbrowser eller styresystemet angiver for at downloade filen.

Trin5  Tryk pé knappen Rediger mappe cller Rediger fil for at redigere en mappe eller en fil.
Du kan specificere folgende egenskaber for mapper:

* Navn og beskrivelse
* Delingsmuligheder:

* Del ikke denne mappe: Denne mappe fremkommer ikke pa siden Personlige madelokale. Séledes
kan besggende pé din side ikke se mappen eller tilga nogen filer i den.

* Del denne mappe: Denne mappe vil kunne ses i dit personlige modelokale. Du kan velge Med
alle, Med brugere med vzerts- eller mededeltagerkonti eller Kun med brugere med veertskonto.

* Leese- og skrive adgang
* Beskyttelse af adgangskode

Trin6  Hvis du ensker at sgge efter en specifik fil eller mappe, sa valg feltet Sog efter, indtast hele eller en del af
filens navn eller beskrivelse, og veelg derefter Seg.

Trin7  Brug kommandoerne Flyt og Kopiér til at flytte eller kopiere en valgt fil eller mappe til en anden mappe.

Trin8  Del en mappe, sé den kan ses i dit personlige medelokale.
Tip * Du kan anvende denne opbevaringsplads til at tilgé vigtig information, nar du ikke er pa kontoret.
For eksempel, hvis du er pé forretningsrejse og ensker at dele en fil under en online session, kan
du downloade filen fra dine personlige mapper til en computer og derefter dele filen med
mededeltagere.

* Hvis du deler en mappe, kan besggende i dit personlige medelokale overfere filer hertil eller
downloade dem fra denne mappe. For eksempel kan du anvende dine personlige mapper til at
udveksle dokumenter, som du deler i dine sessioner, til arkivering af optagede meder o.s.v.

Remote Support-brugervejledning
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Administrer forskellige optagelser

Nar du overferer andre typer optagelser, der ikke er optaget direkte fra Meeting Center, Event Center eller
Training Center, vises de pa siden Mit WebEx > Mine Filer >Mine Optagelser > Diverse.

Procedure

Trin1  Find dine optagelser ved at gé til Mit WebEx > Mine Filer > Mine Optagelser > Diverse.
Trin2  Velg Afspilning for at afspille en optagelse.
Trin3  Velg E-mail for at sende en e-mailmeddelelse med et link til en optagelse.

Trin4  Velg Mere for at se flere muligheder for optagelsen:
* Hent
* Andr
* Deaktivér
* Forflyt
* Slet

Trin5  Velg linket med optagelsens navn for at se siden Optagelsesoplysninger:
» Veelg Afspil nu for at afspille optagelsen

* Valg Send e-mail for at dele din optagelse med andre ved at sende en e-mailmeddelelse med et link til
optagelsen.

» Vealg eller kopiér linket til streaming af optagelse, der tillader, at du afspiller optagelsen.
» Velg eller kopiér linket til download af optagelse, der tillader, at du henter filen.

* Veelg Andr for at redigere optagelsen.

* Valg Slet for at slette optagelsen.

» Veelg Deaktivér for at gore optagelsen midlertidigt utilgengelig.

* Velg Gentildel for at tildele optagelsen til en anden veert.

» Velg Tilbage til listen for at vende tilbage til din optagelsesliste.

Trin6  Velg Tilfej optagelse for at tilfgje en anden optagelse, sdsom en lokal optagelse med WebEx-optageren eller
en anden optagelsesapplikation, til din liste over optagelser.

Trin7  Hvis du downloader en optagelse til din lokale computer og dbner den i WebEx-netverkets optagelsesfunktion,
kan du konvertere den til andre formater, sdésom Windows Media format, Flash format eller MPEG-4 format.

Remote Support-brugervejledning
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Behold kontaktinformationen

Trin1
Trin 2
Trin 3

Trin 4
Trin 5
Trin 6

Trin 7

Du kan opbevare en personlig online adressebog, hvor du kan tilfeje information om kontakter og oprette en
distributionsliste. Nar der planlegges et mode eller startes et gjeblikkeligt mede, kan du hurtigt invitere alle
kontakter eller en distributionsliste i din personlige adressebog. Du kan ogsé invitere kontakter i virksomheds
adressebogen pa en WebEx-side, hvis en sadan er tilgaengelig.

Procedure

Velg Mit WebEx > Mine Kontakter.
Valg Personlige kontakter i listen Vis.
Tilfej kontakter til din personlige adressebog pé felgende mader:

» Velg Tilfej kontakt for at specificere information om kontakter én ad gangen.

* Velg Importér for at importere kontaktinformation fra en komma- eller tabulatoropdelt fil (.csv).

For narmere oplysninger se Importer kontaktoplysninger i en fil til din adressebog, pa side 61.

Rediger eller slet information om en kontakt eller distributionsliste i din personlige adressebog.
Indtast tekst i feltet Seg efter, og valg Seg for at sege i dine kontakter i din personlige adressebog.

Opret en distributionsliste i din adressebog.
For nzrmere oplysninger se Opret en distributionsliste 1 din adressebog, pa side 64.

For at slette kontakter veelger du en eller flere kontakter og derefter Slet.

Importer kontaktoplysninger i en fil til din adressebog

Trin1

Du kan tilfgje information om flere kontakter samtidig til din personlige adressebog ved at importere en
kommaopdelt eller en tabulatoropdelt fil (.esv). Du kan eksportere information fra mange regneark og
e-mailprogrammer i CSV-format.

Procedure

Generer en .csv-fil med den applikation, som du vil importere fra, eller eksportér en .esv-fil fra din WebEx
kontaktside, og rediger den derefter for at tilfoje flere kontakter i det format.
For narmere oplysninger se Eksportér kontaktoplysninger til en .csv-fil, pa side 62.
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. Eksportér kontaktoplysninger til en .csv-fil

Trin 2
Trin 3
Trin 4
Trin 5
Trin 6
Trin7
Trin 8

Trin9

Trin 10

Valg Mit WebEx > Mine Kontakter.

Velg Personlige kontakter i listen Vis.

I listen Importér fra velger du Komma- eller tabulatoropdelte filer.
Velg Importér.

Vealg den .csv-fil, hvor du tilfgjede ny kontaktinformation.

Velg Abn.

Velg Overfor fil.
Siden Vis personlige kontakter fremkommer og gor det muligt for dig at gennemse den kontaktinformation,
du importerer.

Velg Indsend.
En bekraftelsesmeddelelse fremkommer.

Velg Ja.
Hvis der er en fejl i en ny eller opdateret kontaktinformation, fremkommer en meddelelse, der oplyser, at
ingen kontaktinformation blev importeret.

Eksportér kontaktoplysninger til en .csv-fil

Trin 1
Trin 2
Trin 3
Trin 4
Trin 5
Trin 6
Trin 7
Trin 8

] Remote Support-brugervejledning

Du kan gemme dine kontaktoplysninger som en .csv-fil for at importere dem ind i en anden applikation eller
for at generere en .csv-filskabelon, som du s kan bruge til at tilfoje kontaktoplysninger og derefter importere
dem senere.

For narmere oplysninger se Importer kontaktoplysninger i en fil til din adressebog, pa side 61.

Procedure

Valg Mit WebEx > Mine Kontakter.

Velg Personlige kontakter i listen Vis.

Valg Eksportér.

Gem .csv-filen til din computer.

Abn .csv-filen, som du gemte i et regnearksprogram, sdsom Microsoft Excel.
(Valgfri) Hvis der findes kontaktoplysninger i filen, kan du slette den.

Angiv information om de nye kontakter i .csv-filen.

Gem .csv-filen.
Vigtigt  Hvis du tilfejer en ny kontakt, skal du sikre, at UID-feltet er tomt. For oplysninger om felterne i
.csv-filen, se Om CSV-skabelonen med kontaktinformationer, pé side 63.
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Om CSV-skabelonen med kontaktinformationer

Pa dit WebEx-tjenesteydelses websted, valg Mit WebEx > Mine kontakter > Gennemse > Personlig
adressebog > Eksportér.

Angiv information om flere kontakter, som du derefter kan importere til din personlige adressebog. Denne
liste viser felterne i denne skabelon:

« UUID: Et nummer, som dit WebEx-tjenesteydelses websted opretter for at identificere kontakten. Hvis
du tilfgjer en ny kontakt til CSV-filen, skal du ikke udfylde dette felt.

» Name: Pékraevet. Kontaktens for- og efternavn.

* Email: Pakravet. Kontaktens e-mailadresse. E-mailadressen skal overholde folgende format:
name@company.com

* Company: Virksomhed eller organisation, hvor kontakten arbejder.
+ JobTitle: Kontaktens position i en virksomhed eller en organisation.
* URL: URL-adresse eller internetadresse til kontaktens virksomhed eller organisation.

* OffCntry: Landekoden for kontaktens arbejdstelefon—det nummer, som du skal taste, hvis kontakten
bor i et andet land.

* OffArea: Omrade- eller postnummer for kontaktens arbejdstelefonnummer.
* OffLoc: Kontaktens arbejdstelefonnummer.
» OffExt: Lokalnummer for kontaktens arbejdstelefonnummer, hvis det findes.

¢ CellCntry: Landekoden for kontaktens mobiltelefon—det nummer, som du skal taste, hvis kontakten
bor i et andet land.

* CellArea: Omrade- eller postnummer for kontaktens mobiltelefonnummer.
* CellLoc: Kontaktens mobiltelefonnummer.
 CellExt: Lokalnummer for kontaktens mobiltelefonnummer, hvis det findes.

* FaxCntry: Landekoden for kontaktens faxnummer—det nummer, som du skal taste, hvis kontakten bor
1 et andet land.

* FaxArea: Omréde- eller postnummer for kontaktens faxnummer.

» FaxLoc: Kontaktens telefaxnummer.

» FaxExt: Lokalnummer for kontaktens faxmaskine, hvis det findes.
* Address 1: Kontaktens vejnavn.

* Address 2: Yderligere adresseinformation, om nedvendigt.

+ State or Province: Kontaktens stat eller omrade.

« ZIP Code or Postal Code: Kontaktens postnummer.

* Country: Det land, som kontakten bor i.

» Username: Brugernavnet med hvilket brugeren logger ind pa dit WebEx-tjenesteydelses websted, hvis
kontakten har en brugerkonto.
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I



Administrer information i Mit WebEx |

. Opret en distributionsliste i din adressebog

* Notes: Enhver yderligere information om kontakten.

Opret en distributionsliste i din adressebog

Trin1
Trin2

Trin 3
Trin 4
Trin b

Trin 6

Trin 7
Trin 8
Trin9

Du kan oprette en distributionsliste til din personlige adressebog. En distributionsliste inkluderer to eller flere
kontakter, som du giver et felles navn, og som findes i din liste med personlige kontakter. For eksempel kan
du oprette en distributionsliste, som du kalder Salgsafdeling, der inkluderer kontakter, der tilhgrer din
salgsafdeling. Hvis du vil invitere afdelingens medlemmer til et mede, kan du veelge gruppen i stedet for hvert
enkelt medlem individuelt.

Procedure

Vzlg Mit WebEx > Mine Kontakter.

Velg Tilfej distributionsliste.
Siden Tilfej distributionsliste vises.

Indtast navnet pa gruppen i feltet Navn.
(Valgfri) Indtast beskrivende information om gruppen i feltet Beskrivelse.
Under Medlemmer findes de kontakter, som du vil tilfgje til distributionslisten, ved at gere en af folgende
ting:
* Sag efter en kontakt ved at indtaste alle eller dele af kontaktens for- eller efternavn i feltet Seg.

* Vzlg det bogstav, der svarer til det forste bogstav i kontaktens fornavn.

» Valg Alle for at fa en liste med alle kontakter i din liste med personlige kontakter.

(Valgfri) For at tilfeje en ny kontakt til din liste med personlige kontakter, vaelger du Tilfej kontakt under
Medlemmer.

I boksen til venstre velger du de kontakter, som du vil tilfgje til distributionslisten.
Vealg Tilfej for at flytte de kontakter, som du valgte, til boksen i hejre side.

Nar du er feerdig med at tilfoje kontakter til distributionslisten, valger du Tilfej for at oprette listen.
I din liste med personlige kontakter vises indikatoren til Distributionslisten til venstre for den nye
distributionsliste. Du kan vaelge listenavnet for at redigere det.

Remote Support-brugervejledning
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Rediger din brugerprofil

Procedure

Trin1  Gatil Mit WebEx > Min profil.

Trin2  Under Personlige oplysninger indtaster du dit brugernavn, navn, e-mailadresse og postadresse. Du kan ogsa
overfore et billede til din profil. Dette foto vises i mader, nar du er logget pa men ikke viser din video.

Trin3  Huvis det er aktiveret af din webstedsadministrator, kan du vaelge Vis partnerlinks i Mit WebEx for at vise
partner-webstedslinks i Mit WebEx-navigationsbjalken.

Trin4  Under Kalenderarbejdstimer skal du angive din arbejdstid til medeplanleegningsformal.
Trin5  Velg Opdater for at gemme dine @ndringer.

Rediger dine praeferencer

Procedure

Trin1  Gatil Mit WebEx > Indstillinger.
Trin2  Velg Udvid alle for at udvide alle sektioner, eller vaelg en individuel sektion for at udvide den.

Trin3  Angiv dine preferencer i hver sektion:

* Generelt: Indstil tidszone, sprog og lokalitet, der skal anvendes for websiderne pa dit WebEx-websted.
Du kan ogsa seette standardsiden for hver fane.

* Indstillingerne for "Med nu'": Szt standardvalgmuligheder for gjeblikkelige meder, som du starter
med Med nu. Du kan velge standard medetype, modeskabelon, adgangskode og
lydforbindelsesvalgmuligheder. Ath@ngigt af dine webstedsindstillinger, kan du ogsa valge om dine
gjeblikkelige meder finder sted i dit personlige lokale.

* Lyd: Indtast information om dit telefonnummer og personlige konferenceinformation.

Under Mine telefonnumre indtaster du dine telefonnumre og velger derefter ekstra valgmuligheder:

o Indgidende opkaldsbekraeftelse: Hvis aktiveret af din webstedsadministrator, tillader denne
valgmulighed dig at blive godkendt, nér du forbinder til lyd, uden at indtaste et medenummer, hver
gang du kalder op til en CLI (opkaldslinjeidentifikation) eller ANI (automatisk
nummeridentifikation)-aktiveret lyd. Valg af denne indstilling for et telefonnummer i din brugerprofil
kortlegger din e-mailadresse til det telefonnummer. Opkaldsgodkendelse er kun tilgeengelig, hvis
du er blevet inviteret til et mede med CLI-/ANI- aktiveret lyd via e-mail under
medeplanleegningsprocessen.

o Ring mig op: Hvis dit WebEx-websted har Ring mig op-tjenesten aktiveret, s vaelg denne indstilling
ved siden af et nummer, hvis dit websted giver dig mulighed for at bruge Ring mig op-tjenesten,
s& du kan modtage et opkald til det nummer fra medet for at forbinde dig til lyd.

Remote Support-brugervejledning
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o Pinkode til lyd: Hvis det er aktiveret af din webstedsadministrator, kan du angive en
PIN-godkendelse for indgédende opkald for at forhindre "spoofere" i at bruge dit nummer til at
ringe til en telekonference. Hvis din webstedsadministrator setter PIN-godkendelsen som
obligatorisk for alle konti, der bruger godkendelse af indgaende opkald pa dit websted, skal du
angive et PIN-nummer, ellers deaktiveres opkaldsgodkendelse for din konto. Denne valgmulighed
er kun tilgaengelig, hvis du har valgt valgmuligheden Godkendelse for indgéende opkald for
mindst ét af dine telefonnumre i din profil. Pinkoden kan anvendes som endnu et autorisationsniveau
til opkald, hvor varten bruger telefonen og har behov for at invitere flere deltagere.

Under Personlig konference skal du velge Generer konto for at indstille op til tre personlige
konferencekonti. Nér du planlaegger et personligt konferencemede, kan du valge en personlig
konferencenummerkonto, til at bruge til lyddelen af det personlige konferencemede. Du kan ogsa bruge
din personlige konferencenummerkonto for at starte en gjeblikkelig lydkonference fra en telefon uden
at planlegge det forst.

Din personlige konferencenummerkonto specificerer ogsa adgangskoden, som du vil bruge til at starte
lyddelen af det personlige konferencemade, og adgangskoderne, som du ensker at mgdedeltagerne
bruger til at deltage i lyddelen af det personlige konferencemade.

Du kan slette en personlig lydkonferencekonto til enhver tid.

* Mit personlige lokale: Angiv et unikt navn for dit personlige medelokale. Du kan ogsé kopiere
URL-adressen, der skal deles med andre. Afhaengigt af dine webstedsindstillinger kan du ogsé angive
en anden URL-adresse for dit personlige madelokale.

* Planleegningsskabeloner: Administrer planlaegningsskabeloner, der er tilgengelige for dig, sd du kan
planlaegge meder hurtigt.

* Valgmuligheder for planleegning: Angiv indstillinger for sletning af afsluttede meder, standard
medetype, siden Lynstart og planlegningstilladelse.

* Support Center: Szt rekkefolgen af faner, der vises pa supportinstrumentpanelet.

Trin4  Velg Gem for at gemme dine @ndringer.

Generer rapporter

Du kan generere brugsrapporter, der giver oplysninger om hvert online megde, som du har varet vert for pa
dit websted.

Du kan eksportere eller downloade data til en kommasepareret fil (CSV), som du derefter kan &bne i et
regnearksprogram sdsom Microsoft Excel. Du kan ogsa udskrive rapporter i et printervenligt format.
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Procedure

Trin1  Gatil Mit WebEx > Mine rapporter.

Trin2  Velg den type rapport, du vil generere.

Trin3  Angiv dine segekriterier, sdsom det datointerval, for hvilket du vil se rapportdata.
Trin4d  Velg Vis rapport.

Trin5  Hyvis du vil @ndre den reekkefalge, som rapportdataene sorteres i, skal du vaelge kolonneoverskrifterne.
Rapportdataene sorteres efter den kolonne, der har en pil ved siden af kolonneoverskriften. For at vende
sorteringsrakkefolgen, skal du vaelge kolonneoverskriften. For at sortere ved at bruge en anden kolonne, skal
du veelge den kolonnes overskrift.

Trin6  Gor ét af folgende, som det er passende:

* Hvis du ser en generel brugsrapport for mader og vil vise rapporten i et format, der er egnet til udskrivning,
skal du velge Printer-venligt format.

* Hvis du ser brugsrapporten til et made og ensker at se indholdet i rapporten, skal du vaelge linket til
medenavnet.

Trin7  For at eksportere rapportdataene i kommasepareret (CSV) format, skal du veelge Eksportér rapport eller
Eksportér.

Trin8  Huvis det er tilgaengeligt, kan du vaelge links pa rapporten for at vise flere detaljer.

Om rapporter

Hvis din brugerkonto omfatter rapportvalgmuligheden, kan du se de folgende rapporter:

* Hvis du vaelger rapportlinket inden for 15 minutter, efter at madet er slut, vil du for visse rapporter se
en forelabig version af den rapport. Den forelebige rapport tilbyder hurtig adgang til data, inden de
endelige precise data er tilgaengelige. Den forelagbige rapport indeholder kun et udsnit af den information,
der er tilgeengelig 1 den endelige rapport.

* Nér de endelige mere pracise data er tilgaengelige, hvad de sedvanligvis vil vare 24 timer efter medets
afslutning, bliver den forelebige rapport erstattet af den endelige rapport.

Du kan downloade bade den forelgbige rapport og den endelige rapport som kommaseparerede (CSV)
filer.

Generelle brugsrapporter for mgder

Disse rapporter indeholder information om hver onlinesession, som du er veert for. Du kan se de felgende
rapporter:

* Forbrugsoversigtsrapport: Indeholder oversigtsinformation om hvert mede inklusive emne, dato, start-
og sluttid, varighed, antal mededeltagere du inviterede, antal inviterede mededeltagere som deltog, og
den stemmekonferencetype du brugte.

* [ starten vises denne rapport som en forelebig forbrugsoversigtsrapport, men efter de endelige mere
praecise brugerdata er tilgeengelige, udskiftes den med den endelige forbrugsoversigtsrapport.
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* Forbrugsoversigtsrapport i CSV (kommasepareret)-fil: Indeholder flere detaljer om hvert mede,
inklusive antal minutter, som alle deltagere var tilsluttet til medet, samt sporingskoder.

* Sessionsoplysningsrapport: Indeholder detaljerede informationer om hver deltager i et mede, inklusive
tidspunktet hvor deltageren tilslutter sig og forlader medet, opmarksomhed under madet og enhver
information, som mededeltageren gav.

« [ starten vises denne rapport som en forelgbig sessionsoplysningsrapport, men efter de endelige mere
pracise brugerdata er tilgeengelige, udskiftes den med den endelige sessionsoplysningsrapport.

Access Anywhere-brugsrapport

Denne rapport viser information om de computere, som du tilgar eksternt, inklusive dato og start- og sluttid
for hver session.

Support Center-rapporter

Denne rapport indeholder information om supportsessionen inklusive sessionsnummer, start- og sluttider,
sporingskoder og enhver information, som kunden gav i for- og efter-sessionsformularerne. Hvis du er en
manager, kan du ogsa generere rapporter for alle brugere og sessioner, som er tildelt til dig.

* Sessionsforesporgselsveerktej: Du kan indtaste sggekriterier og vise en liste med sessioner, som passer
til de sggekriterier, du angiver. Forespergslen returnerer kundeservicerepraesentantens navn, kundenavn
og e-mailadresse, sessions-id, forespergselstidspunkt, dato og start- og sluttider.

+ Kald volumenrapport: Viser antallet af succesfulde og afviste forespergsler og de mindste,
gennemsnitlige og sterste vente- og sessionstidspunkter.

» Kundeservicereprasentants aktivitetsrapport: Viser antallet af sessioner og de mindste, gennemsnitlige
og sterste sessionstidspunkter for hver kundeservicereprasentant.

* URL-adressehenvisningsrapport: Viser URL-adresserne, antal geester pa webstedet, og antallet forsegte-
og succesfulde supportsessioner.

Genererer sessionsdata: Anmodningsveerktejet

Du kan bruge foresporgselsvarktajet til at generere en rapport, der indeholder folgende oplysninger om
supportsessionen:

* Sessions-id

* Sessionsdato, forespergsel, vent, start- og sluttider
* Kgnavn

» Kundeservicereprasentantens navn

» Kundens e-mailadresse
Procedure

Trin1  Log ind pa dit WebEx-tjenesteydelses websted og veelg derefter Mit WebEx.
Trin2  Velg mine Rapporter.
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Siden Mine rapporter vises.

Trin3  Velg foresporgselssessionsvaerktejet.
Trin4  Angiv passende datointervalkriterier fra rullegardinmenuerne.
Bemaerk  Der er kun tre maneders rapportdata
tilgaengelige.
Trin5  Velg de relevante koer fra kelisteboksen, eller vaelg afkrydsningsfeltet Alle.
Trin6  Velg supportmedarbejdere fra kundeservicerepraesentantens listeboks, eller vaelg afkrydsningsfeltet Alle.
Trin7  (Valgfri) Velg flere segekriterier fra Seg-strengens rullegardinmenuer.

Trin8  (Valgfri) Angiv, hvordan du vil have resultaterne sorteret ved at vaelge et emne fra Sorterings-resultaterne
med rullegardinmenuen.

Trin9  Velg Vis rapport.
Der vises en liste med supportsessioner baseret pa dine segekriterier.

* For at eksportere rapportdataene i kommaseparere (CSV) format, skal du vaelge Eksportér til CSV.
* Hvis du vil &ndre den razkkefolge, som rapportdataene sorteres i, skal du velge kolonneoverskrifterne.

» Rapportdataene sorteres efter den kolonne, der har en pil ved siden af kolonneoverskriften. For at vende
sorteringsrekkefolgen, skal du vaelge kolonneoverskriften. For at sortere ved at bruge en anden kolonne,
skal du veelge den kolonnes overskrift.

* For at vise rapporten i et format, der er egnet til udskrivning, skal du velge Printer-venligt format.
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