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RemoteCall 是ପଋଓ程କ接客户的电脑和移动ગ备来ઞ断和આ决୼ொ的企业级ଓ程支持આ决方案澞
RemoteCall 最先提出ଓ程支持的概念，作为ଓ程支持的标准૷件引௅业界澞应用 RemoteCall 可以缩短客
户પ明୼ொ和客服આ决୼ொ的时୿，ଇ到同时提升企业的投૏回报率（ROI）和客户满意度的效果澞 
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声明 
 

本指南的内容可能会根据产品的性能提௤或功能改善而ச时更新，届时将不予另行ପ知，㦞બ崇આ澞 

 

ஔ本指南中પ明的特殊用ନ以外，世中ંଓ（北京）科技有ஒ公司对市场性及ଠ合性不予以任何保ચ澞 

 

世中ંଓ（北京）科技有ஒ公司对于本手册中包含的疏漏或在本૏料的提供澝执行及使用ଋ程中所发生的直接澝୿

接澝特殊偶然或必然发生的损失不承担任何ુ任澞 

 

本使用手册的版权及所有权归世中ંଓ（北京）科技有ஒ公司所有；相关权利受中华人民共和国著作权法和国எ著

作权条约保护澞在事先未得到世中ંଓ（北京）科技有ஒ公司书வ同意下，严禁ள法复制澝૴ૺ本手册中的ୂ分或

全ୂ内容澞 

 

本使用手册中使用的他公司所拥有的注册商标及著作权法保护的术ધ仅作为引用使用澞 
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注意事஍ 
使用 3G/4G 网络ଓ程କ接，会产生▲定的数据流୏，在接受移动ગ备ଓ程支持前બ确ઍ手机是否处于 Wi-Fi 网络

环境೵ 

更改手机开发者ଣா可能会导致异常澞 

બઆஔ手机>系统ગ置>开发者ଣா>不保持 activity (不保管活动) ଣாગ置后使用澞 

 

术੶੹明 

术੶ ੹明 

ૢ程支持 
客户的移动ગ备发生୼ொ时客服不用上୹，只஬ପଋ Internet ଓ程କ接客户的移动

ગ备后在原地为客户提供服务澞 

ૢ程控制 在本地电脑上控制客户的移动ગ备 

管理员 管理ଓ程支持ગ置和客服信息等的人员 

客服(=使用者) િુ与客户㿺ପ和提供ଓ程支持的人员 

客户 接受客服提供的咨ત服务和ଓ程支持的人员 

客服端 Agent 客服在给客户提供ଓ程服务时଍行的程序 

操作窗口 Viewer 移动ગ备ଓ程支持时，କ接客户的移动ગ备来ଓ程控制的程序 

等待૤接 为了给客户移动ગ备提供ଓ程支持，客服等待客户କ接的状态 

会ੱ Session 客服和客户已କ接的状态 

૤接代码 为了实现ଓ程କ接，客户在移动ગ备上૿入的数字 

ੜ੩服务器 客服登录时确ઍ用户名和密码的服务器 

控制权 客户在客户的同意下可以控制客户移动ગ备的权ஒ 
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1. RemoteCall安卓移动੦备ૢ程支持介绍 
 

 RemoteCall 安卓移动ગ备ଓ程支持是什么? 
RemoteCall 移动ગ备ଓ程支持是在线移动ગ备ଓ程支持系统的标准澞 

RemoteCall 移动ગ备ଓ程支持是在线共享ૺ有安卓系统的移动ગ备的屏幕画வ，来ଓ程ઞ断/આ决客户

移动ગ备୼ொ的移动ગ备ଓ程支持工具澞 

଍用 RemoteCall 移动ગ备ଓ程支持，客服ପଋ网络在电脑上给客户提供支持，客户无஬亲自去服务中

心只要在有无线网络的地方即可接受协助澞 

 

 客服电脑最低和推荐使用环境 
推荐客服在如下的环境下使用 

(目前 RemoteCall 安卓移动ગ备ଓ程支持只能在 Windows 环境下使用澞) 

 最低 推荐 

操作系统(OS) Windows 7 以上 Windows 7 以上 

对应机种(PC) Pentium 4 2.0 GHz, 512MB 以上 Pentium 4 2.0 GHz, 512MB 以上 

网络 支持注册 IP 或 Static NAT  

୔䍡墙 Out Bound 80(http) / 443(https) Port Open 

•બ参考：ୂ分企业或团体因为安全考虑ஊஜ RemoteCall 相关域名澝IP 地址澝端口（80/443）的情况，

可能会导致无法使用 RemoteCall 的服务澞 

 

 客户移动ગ备使用环境 
推荐客户的移动ગ备在以下环境使用 

 最低 推荐 

操作系统(OS) 
Android 4.0 Ice cream sandwich 以上 Android 4.0 Ice cream sandwich 以

上 

网络 3G/4G 或 Wi-Fi 
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2. 开始 RemoteCall移动੦备ૢ程支持服务 
 移动ગ备ଓ程支持步௢ 

移动ગ备ଓ程支持服务如下图按照五个步௢଒行澞 

 

 
 客服଍行 RemoteCall 客服端并登录澞 

 客服和客户㿺ପ后点击开始澞 

 客户଍行移动ଓ程支持 APP 并按照客服指导બ求ଓ程支持澞 

 客服给客户提供ଓ程支持澞 

 ଓ程支持结束后点击澬结束澭或澬结束କ接澭结束ଓ程支持澞 

 

▶ 下ૉ和安ੇ RemoteCall客服端 

 

打开 RemoteCall 官网主஼(http://www.remotecall.cn) 

点击上方菜单中的下ૺ 

点击客服端 RemoteCall 6.0 客服端  图标，下ૺ rcStartSupport.exe 安装文件澞 

଍行下ૺ的 rcStartSupport.exe 文件澞 

(Windows Vista 以上的଍行环境 UAC 窗口会自动૩出) 

按照安装程序的指示଒行安装澞 

安装完成后桌வ会生成 RemoteCall 客服端快捷方式图标( )澞 

 

଍行环境使用代理服务器的情况，બ根据自己的环境在安装ଋ程代理ଣா中ଣ择ଠ合的ଣா଒行安装澞

બ向网络管理员咨ત代理服务器的信息澞 
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 登录客服端 
૿入ૃ号和密码后点击澬登录澭，登录 RemoteCall 客服端澞 

 

           

 等待客户କ接 
 点击澬开始澭澞 

 客服在电脑上଍行操作窗口后会处于等待କ接的状态澞 

 

            

 客服可以ପଋ操作窗口下方显示的网址或使用剪ૉ板复制功能把ଓ程କ接网址告ઝ客户澞 

 点击 Clipboard 就会自动复制ଓ程କ接网஼的网址澞 

例如) “https://rchelp.cn?accessCode=133171” 

 点击短信发ଟ APP 安装方法୥接，可以给客户的手机发短信告知移动ଓ程支持 APP 下ૺ地址澞 

<બ参考 12 ஼“短信发ଟ APP 安装方法> 
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 બ求移动ગ备ଓ程支持 
 指导客户在移动ગ备上଍行安装好的移动ગ备ଓ程支持 APP澞 

  如果客户的移动ગ备上没有安装移动ગ备ଓ程支持 APP，બ参考<12 ஼“APP 下ૺ和安装”>指

导客户安装 APP澞 

 

 指导客户૿入客服告知的କ接代码后，点击 OK澞 

           

 

 告知客户，勾ଣ同意使用条款஼வ后，点击澬બ求ଓ程支持澭澞 

 如果客服空୾可以କ接，客户移动ગ备会显示同意ଓ程支持的提示弹屏澞客户确ઍ内容后点击同意

后，客服便可以在操作窗口中看到客户的移动ગ备屏幕澞 

※ 如果客户的移动ગ备制ଭ商是三星，ଓ程କ接前会显示截屏同意提示窗，只有点击澬开始澭才能

଒行支持服务澞 
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              澬同意ଓ程支持澭       澬同意截屏窗（三星ગ备）澭  

 

 给客户移动ગ备提供ଓ程支持 
移动ગ备ଓ程支持正常଒行的情况，客服电脑的操作窗口中会显示出客户的移动ગ备信息澞如果是可以

实现ଓ程控制的品牌和机种，客服可以▲ଆ看着屏幕▲ଆ提供ଓ程支持澞客户如果不想传ଟ屏幕画வ和

被ଓ程控制，ச时ୃ可以停止传ଟ屏幕画வ澞 

 澬移动ગ备ଓ程支持中澭                                      澬屏幕传ଟ停止状态澭 

 

 ଓ程支持结束 
ଓ程支持结束时提示信息ୌ会显示服务开始和结束的时୿澞点击结束或者按手机ଏ回୰即可关୻程序澞 
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3. 安ੇ移动ૢ程支持 APP 
 APP下ૺ和安装 

3.1.1 搜索网址安装APP 
 指导客户在手机或平板浏ઃ器中搜索 rchelp.cn/m 

  网஼打开以后点击澬下ૺ移动支持澭澞        

• બ参考：目前仅支持华为和小米应用商店下ૺ，没有可用应用商店时，બ点击澬从服务器上下

ૺ澭直接下ૺ安装૷件澞 

（目前不支持三星 5.0 以下的移动ગ备 For SAMSUNG App 直接从服务器下ૺ） 

     
 

 ૩૴安装஼வ，按照步௢安装 APP澞 

 安装完成后点击澬打开澭଍行产品澞 

 

• બ参考： 

客户移动ગ备的制ଭ商和操作系统版本是三星 5.0以下时，஬要另外下ૺ安装移动ગ备ଓ程支持

for SAMSUNG 应用才能正常接受ଓ程支持澞 

     
  澬移动ગ备ଓ程支持澭基本 APP 图标   澬移动ગ备ଓ程支持 for 三星澭APP 图标 
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RemoteCall客服端/操作窗口功能 
 

■  客服端功能 

 
网络环境

੦置 

ઍચ服务器 

 

ઍચ服务器，服务器端口：客服登录客服端时，ઓ入确ઍઍચ信息的服务器

地址和端口澞 

SSL ઍચ使用：客服ઍચ时要使用 SSL 的情况બଣ择澞 

代理服务器 手动ગ置：客服手动૿入代理服务器的信息澞如果不知ଳ代理服务器，બત

୼公司内网络管理员澞 

 
主஋ 

客服信息 确ઍ和修改ଓ程协助时客户可以看到的客服信息 

ଞ出 ଞ出客服端程序 

开始 打开操作窗口等待新的客户କ接 

打开管理员஼

வ 

用网络浏ઃ器登录管理员஼வ，可以确ઍ和修改使用ઓ录，使用统ઋ，ଣா

信息等澞 

免ોડ用 打开 RemoteCall 免ોડ用申બ஼வ澞 

RemoteView 打开 RemoteView ஼வ澞 

Feedback 会૩出填写反௘஼வ弹屏 

 
ૢ程支持

环境੦置 

 

 

 

 

 

 

基本ગ置 

 

କ接时清ஔ桌வ壁纸：ଓ程କ接客户电脑时删ஔ客户的桌வ来提௤ଓ程ବ

度澞 

移动窗口时显示૶廓线: ଓ程控制中移动窗口时，以窗口的૶廓线表示来提௤

ଓ程ବ度澞 

ଓ程控制开始时自动开始录像：ଓ程控制开始时自动录制控制画வ澞ଓ程结

束后自动保存录像文件澞 

保存录像文件至以下位置：可以更改录像文件保存位置澞 

捕获的截屏将被保存到此位置：可以更改截图文件保存位置澞 

ଓ程支持未଒行时୧定操作窗口：如果在客服ગ置的时୿以内操作窗口▲直

未使用，可以୧屏以அ止他人控制操作窗口澞 

ଓ程支持未଒行时自动注୦登录：如果在客服ગ置的时୿以内ଓ程协助程序

▲直未被使用，则客服端自动注୦澞 

控制移动ગ备：在 wi-fi 模式或 34G 模式可以ଣ择画வோ色澞 

 
收藏夹 

收藏夹(URL) 登录和管理常用 URL澞 

常用ધ 管理ଓ程移动ગ备时使用的常用ધ澞 

 
ૢ程支持

历史੢录 

查看和保存 

ଓ程服务ઓ录 
可以查看不同时୿的ଓ程支持ઓ录，及保存 excel 文件澞 
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4. RemoteCall上方菜单 

 
系统菜单 

控制ગ置 ※ ગ置移动ગ备控制环境澞 

窗口置஽ ગ置操作窗口置஽澞 

填写客服日志 ଓ程协助时填写客服日志澞 

会ઢ૴交 把当前କ接的客户૴交给其他客服澞 

୧定操作窗口 在协助客户ଋ程中客服暂时离开位置时可以୧定操作窗口澞 

结束 结束ଓ程协助澞 

 
控制 

控制移动ગ备 ※ 取得客户移动ગ备的控制权澞 

光标指୓（箭头） 在客户的移动ગ备中用箭头表示激光笔澞 

 
绘图 

开始画图 ※ 在客户的移动ગ备上画自由曲线澞 

画图类型 ※ ଣ择绘图图形澞 

画图ோ色 ※ 更改曲线的ோ色澞 

磅值 ※ ଣ择绘图线条的粗细澞（三种） 

初始化 ※ 擦ஔ所有绘图的曲线澞 

 
ੑ图 

自定义લ整 ※ 以 20~200%比率લ整操作窗口看到的画வ大小澞 

ଠ合屏幕 ※ 根据客服操作窗口的大小自动લ整移动ગ备的画வ大小澞 

 
工具 

截屏 ※ 把客户移动ગ备的画வ以 jpg 形式保存在客服的电脑ୌ澞 

传ଟ URL 向客户的移动ગ备传ଟ URL澞 

剪ૉ板 客服和客户电脑的剪ૉ板内容互换澞 

开始录像 ※ 录制客户移动ગ备的ଓ程控制画வ澞 

* બ注意：用星号（※）表示的功能是仅在可以获取屏幕信息和ଓ程控制的移动ગ备中可用的功能澞不同品牌的移

动ગ备可以使用的功能દ细બ参照第八஼客户移动ગ备使用环境ୂ分澞 
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 系统菜单 
4.1.1 控制ગ置 

ગ置移动ગ备控制环境澞 

 
 

Wi-Fi 模式  

屏幕ச色 

କ接 Wi-Fi 时ଣ择客服操作窗口可见的画வோ色澞. 

4/16/64/256/௤彩色，其中௳ઍ值为 256 色澞 

3G/4G模式  

屏幕ச色 

କ接 3G/4G 时ଣ择客服操作窗口可见的画வோ色澞  

4/16/64/256/௤彩色，其中௳ઍ值是 256 色澞 

ૢ程支持 

分૓率੦置 

可以在自动/低/中/௤分଄率中ଣ择澞 

ગ置为自动时，分଄率会根据屏幕大小自动લ整，ગ置为中/௤时数据包

(packet)接收୏会增加澞௳ઍ值为自动 

 

4.1.2 置஽ 
操作窗口总是位于其他窗口上方澞 

 

4.1.3 填写服务日志 
填写和修改客户信息及咨ત内容澞填写好的客服日志可以在管理员஼வ>产品使用管理>服务支

持ઓ录>支持内容>服务日志中确ઍ澞 
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4.1.4 会ઢ૴交 
把当前ଓ程中的移动ગ备客户૴交给其他的客服澞 

 点击操作窗口上方的 > 会ઢ૴交 

 接受ଓ程支持的客户移动ગ备中会显示是否同意会ઢ૴交的信息澞 

  如果客户同意了会ઢ૴交，会显示在线状态下同个组内的客服目录，当前点击刷新更新要

૴交会ઢ的客服列表೵ 

 

 

 如果客户拒绝了会ઢ૴交બ求，会取消会ઢ૴交并显示会ઢ૴交拒绝提示澞 

 
 

 原来的客服ଣ择了要૴交会ઢ的客服后，点击澬બ求会ઢ૴交澭澞 

 被બ求的客服会看到会ઢ૴交提示澞 

 

  如果客服接受会ઢ૴移બ求，则会与客户实现ଓ程କ接，客户与原来客服的କ接会结束澞 

 如果客服拒绝会ઢ૴移બ求，则会显示拒绝提示，客户与原来客服的ଓ程支持继续଒行澞 
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4.1.5 ୧定操作窗口 
在ଓ程支持中客服஬要临时离开位置的情况，可以使用୧定操作窗口的功能，એ操作窗口处于

无法操作的状态澞આஔ୧定时஬要૿入登录客服端的密码澞 

 

 

 

 控制 
4.2.1 移动ગ备控制 

移动ગ备ଓ程କ接后从客户处取得控制权，控制客户的移动ગ备澞 

 

4.2.2 光标指୓（箭头） 
在客户的移动ગ备显示箭头模样的指୓，可以方便地告ઝ客户某个位置或௵标的动作澞 

 

 绘图 
4.3.1 开始画图 (Ctrl+Window+Shift)  

可以在画வ上方画出自由曲线澞 

 

4.3.2 画图类型 
客服可以ଣ择图形来画图澞 

  

4.3.3 画图ோ色  
可以修改客户移动ગ备上画出的线条的ோ色澞 

 

4.3.4 磅值 
可以修改客户移动ગ备上画出的线条的粗细澞 
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4.3.5 初始化 
删ஔ所有客户在截图中绘制的图澞 

 

• બ参考：为了更好的服务，如果客户的移动ગ备画வ发生▲定比例以上的变化或者切换程序时，所有

绘制的线条ୃ会被擦ஔ澞 

 

 ં图 
4.4.1 自定义લ整 

以 20~100%比列લ整客户的移动ગ备画வ大小（HD 分଄率(1280*730)）澞  

低于 HD 分଄率则以 30~100%比例લ整澞 

 

4.4.2 自动લ整 
根据操作窗口来લ整客户移动ગ备的画வ大小澞 

 

 工具 
4.5.1 截屏 

把当前接受ଓ程支持的客户的移动ગ备屏幕截图后以 jpg 文件在客服电脑中保存澞点击如下的

图标也可以截图澞 

（文件保存位置：共享文件（或者公用文件）\Rsupport\RemoteCall\Capture\当日日期\Sup

port No） 

 

4.5.2 传ଟURL 
给客户的移动ગ备传ଟ网址打开网஼澞 
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4.5.3 剪ૉ板 
确ઍ客服电脑和客户移动ગ备的剪ૉ板内容并同步化澞根据是否使用澬剪ૉ板自动同步化澭ଣ

ா，଒行剪ૉ板同步化或点击澬发ଟ/获取澭手动操作同步化೵ 

※ 如果客户移动ગ备的 Android 操作系统版本是 10，在功能使用上可能会有▲些ஒ制澞 

 

4.5.4 录像 
可以录制接受ଓ程支持的客户移动ગ备的控制画வ澞录制结束后录像文件会按照日期保存在客

服端>ଓ程支持环境ગ置ୌગ置的保存位置澞 
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5. RemoteCall移动ૢ程支持服务功能 
移动ગ备ଓ程支持କ接后点击播放(  )可以▲ଆ看客户的移动ગ备屏幕▲ଆ提供ଓ程支持澞发ଟ画வ信

息后点击移动ગ备控制可取得移动ગ备的控制权澞 

 

       给移动ગ备提供ଓ程支持时为了௤ૅ୏的ଓ程କ接，客户的移动ગ备画வ亮屏时୿会被更改为 10 分

୕，ଓ程支持结束后会复原为原来的ગ置澞 

 

 当前஼வ信息 
不希望传ଟ屏幕信息的移动ગ备，或者客户方停止屏幕传ଟ时，可以ପଋ当前஼வ信息确ઍ移动ગ备的

屏幕信息澞 
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 系统信息 
5.2.1 基本信息 

显示正在接受ଓ程支持中的基本系统信息澞点击复制至ઓ事本( )，可以将移动ગ备的基本

系统信息粘ૉ到ઓ事本上澞点击刷新(  )可更新基本系统信息澞 

电ੱ号码 显示保存在 USIM 的手机号码信息澞 

૜营商 显示保存在 USIM 的网络信息澞 

Root状㓆 显示移动ગ备 Root 状态澞 

型号 手机信息-显示型号信息澞 

安卓版本 手机信息-显示安卓版本信息澞 

OS版本 手机信息-显示内核版本信息澞 

剩余电ଞ 手机信息-状态-显示剩余电୏澞 

内଑存储空୎ 以“可使用的存储空୿/总空୿”的形式显示存储空୿-内ୂ存储空୿

信息澞 

SD存储空୎ 以“可使用的存储空୿/总空୿”的形式显示存储空୿ – SD 存储空

୿信息澞 

3G/4G信号强度 以%显示 3G/4G 信号的强度澞 

Wi-Fi 信号强度 以%显示 Wi-Fi 信号的强度澞 

内存 以“可使用的内存/总内存”的形式来显示移动ગ备的内存信息澞 

序列号 显示移动ગ备的序列号澞 

序列号 手机信息-显示构建号码信息澞 

MSISDN 显示保存在 USIM 的 MSISDN 信息澞 

IMEI 手机信息-状态-显示 IMEI 信息澞 

ஞ行模式 无线和网络-显示是否ગ置为௏行模式무澞 

Wi-Fi 无线和网络-显示 Wi-fi ગ置信息澞 

画஄分૓率 显示移动ગ备的分଄率信息澞 

蓝牙 无线和网络-显示是否ગ置蓝牙澞 

੶੗ ધઈ和୰盘-显示ધઈଣ择信息澞 

઒户 ૃ户和同步-显示ૃ户信息澞 

后台数据 ૃ户和同步-显示是否ગ置后台数据澞 

自动同步 ૃ户和同步-显示是否ગ置自动同步澞 

஁உ模式 声஺-显示是否ગ置ல஺模式澞 
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密码 位置和安全-显示是否ગ置显示密码澞 

漫游 无线和网络-移动网络-显示是否ગ置数据漫游澞 

ମ声大小 声஺-大小-显示ୟ声大小信息澞 

扬声器உଞ 声஺-大小-显示扬声器஺୏大小澞 

APK版本 显示 RemoteCall 应用程序版本信息澞 

 

 

5.2.2 快捷ગ置 
确ઍ接受ଓ程支持的移动ગ备的ગ置信息，点击各ா目可以更改ગ置澞 

点击刷新(  )可以更新ગ置信息澞 

 

 

* બ注意：快捷ગ置功能根据移动ગ备制ଭ商和不同机型支持的功能不同，不同的移动ગ备可能

会有无法支持的功能澞  
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5.2.3 ଒程信息 
显示接受ଓ程支持的移动ગ备的内存状态和଍行中的଒程信息澞 

点击复制到剪ૉ板(  )可以把移动ગ备的内存信息或଒程信息复制粘ૉ至ઓ事本澞 

点击刷新( )可以更新内存信息和଒程信息澞 

 

内存信㔴 

 

内存 显示当前使用中的内存୏澞 

磁盘 显示当前使用中的磁盘容୏澞 

CPU 显示当前使用中的 CPU ୏澞 

 

ૡ程信㔴 

 

଒程 显示当前଍行中的଒程信息澞 

CPU 显示当前଍行中的଒程的 CPU 使用୏澞 

内存 显示当前଍行中的଒程的内存使用୏澞 

结束 结束ଣ定的଒程澞 
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5.2.4 结束଒程 
 点击要关୻的଒程的右侧结束(x)按୰澞 

 会弹出଒程关୻的确ઍ提示澞 

 点击澬是澭则଒程关୻，同时移动ગ备会弹出଒程结束提示澞 
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5.2.5 应用信息 
显示接受ଓ程支持的移动ગ备已安装的应用程序目录澞 

点击左右切换୰，可以૴换௳ઍ APP(C)/用户安装 APP(U)目录澞 

点击复制到剪ૉ板( )按୚可以将移动ગ备的应用程序信息复制粘ૉ至ઓ事本澞 

点击刷新( )按୚可以更新应用程序的目录澞 

 

应用程序信㔴 

 

程序名称 显示已安装的应用程序名称澞 

版本 显示应用程序的版本澞 

状态 显示应用程序是否଍行澞 

删ஔ 删ஔ应用程序澞 

 

 

 

  



 

  
27 

Copyright © 2001~2020 世中㿶䘌（北京）、ᢰᴹ䲀公司 ALL RIGHTS RESERVED. www.rsupport.cn 

 应用程序દ细信息 

可以确ઍથ应用程序的દ细信息澞 

 

 

 ଍行应用程序 

双击应用程序信息଍行થ程序೵ 

 

 删ஔ应用程序 

 点击要删ஔ的应用程序右ଆ的删ஔ(x)按୚澞 

 会弹㐽应䇦䎳㣳删䳠䌠ઍ㬺䍞೵ 

 点击澬是澭则会出现移动ગ备应用程序删ஔ画வ澞 
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5.2.6 聊天 
可以在接受ଓ程支持中的移动ગ备画வ中打开聊天窗口与客户聊天，传ଟ文字信息，ଐ可以显

示ଓ程控制，收த移动ગ备信息，଍行程序等移动ગ备ଓ程支持日志澞点击下方切换按୚可以

切换聊天和消息窗澞 

点击复制至ઓ事本(  )按୚，可以将聊天/消息窗的信息和移动ગ备ଓ程协助的日志复制粘ૉ

至ઓ事本澞 

 

          澬聊天 – 客服澭                                                 澬聊天 – 客户澭 
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5.2.7 日志信息 
获取接受ଓ程支持中的的移动ગ备的日志信息澞勾ଣ确ઍ框可以以 500Line/1000Line/全ୂ的

标准来લ整要获取的日志的标准和 Line 数澞 

※ 三星 5.0 以上的移动ગ备中不支持获取系统日志澞 

点击复制到剪ૉ板( )按୚，可以把获取的移动ગ备日志信息复制粘ૉ至ઓ事本澞 

 

 

5.2.8 移动系统日志命令 
可以使用事先登录的特殊命令来搜索查看日志澞 

• બ参考：日志命令登录方法 

 点击澬管理后台>移动系统日志命令澭菜单澞 

 点击澬添加澭按୚登录日志命令澞 

* બ注意：管理后台>群组ଣா信息>“移动系统日志命令”ଣா஬要ગ置为“全ୂ使用”澞  
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5.2.9 服务ઓ录 
用接受ଓ程支持的移动ગ备的 IMEI 搜索并显示是否存在以前的服务ઓ录澞如果没有服务ઓ录或

者无法确ઍ，则不会显示服务ઓ录澞 

点击复制到剪ૉ板(  )按୚可将服务ઓ录复制粘ૉ至ઓ事本澞 

 

 

• બ参考： 

用户管理>公司>କ接஼வ信息中点击澬标准澭，ગ置௳ઍ信息>澬஛私政策澭ଣா勾ଣ为使用

时，客服无法看到客户服务ઓ录，管理员஼வ服务ઓ录上也不会保存客户的个人信息（客户姓

名，手机号码，MSISDN/IMEI，正式/本地 IP，客户 MAC 地址）澞 
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5.2.10  文件传૿ 
确ઍ接受ଓ程支持的移动ગ备文件目录，在客户的同意之下将保存的文件/文件夹放到客服的电

脑，或者将客服电脑ୌ的文件/文件夹传ଟ至客户的移动ગ备澞 

  查看文件目录 

点击文件૨径组合框，可以查看文件夹移动ઓ录，也可以移动至上级文件夹(  )和上▲步

( )和下▲步( )移动文件夹，并可以刷新（ ）文件目录澞 

 

 

  删ஔ文件 

 ଣ择要删ஔ的文件/文件夹然后用௵标右୰点击并ଣ择删ஔ澞 

 会弹出文件/文件夹删ஔ确ઍ提示澞 

 点击澬是澭则会弹出ଓ程支持中的客户移动ગ备文件/文件夹删ஔ同意的提示澞 
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 客户同意删ஔ文件/文件夹，则ଣ择的文件会被删ஔ澞 

 如果客户拒绝删ஔ文件/文件夹，则ଣ择的文件不会被删ஔ，并且会显示拒绝删ஔ要求的提示澞 

 

 ଍行文件 

 ଣ择要଍行的文件后，点击௵标右୰ଣ择文件଍行澞 

 会显示文件଍行确ઍ提示澞 

 点击澬是澭则会଍行ଣ择的文件澞 

 

 文件收发 

 ଣ择要传ଟ的文件/文件夹，点击箭头બ求文件传૿澞 

 接受ଓ程支持中的客户移动ગ备会弹出文件收发同意提示窗口澞 

 

 

 客户同意文件收发时所ଣ择的文件会开始传ଟ澞可以ପଋ客户移动ગ备上端的状态条和客

服操作窗口的文件传ଟ状态窗确ઍ文件传ଟ଒行的状态澞 

 客户拒绝文件收发时所ଣ择的文件不会被传ଟ澞可以ପଋ客户移动ગ备上端的状态条和客

服操作窗口的文件传ଟ状态窗确ઍ文件传ଟ଒行的状态澞 

 传ଟ多个文件时会显示对个别文件传ଟ的同意提示，勾ଣ澬包含以下*个文件/文件夹澭可

以▲次性同意之后传ଟ的所有文件澞 
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 ୧定应用程序 
可以ஒ制或允ક客服在客户的移动ગ备中事先添加的应用程序的ઘ୼澞 

※ 可能不支持操作系统版本低，或ୂ分制ଭ商和操作系统版本的移动ગ备澞 

 
澬୧定应用程序-客户澭 

 

 ୧住应用程序：在客户的移动ગ备中଍行事先添加的应用程序时，会૩出程序共享同意提示信息澞

同意则଍行થ程序，拒绝则થ程序关୻澞଍行没有事先添加的应用程序时不会显示共享同意提示信

息澞 

 允ક应用程序：在客户的移动ગ备中଍行没有事先添加的应用程序时，会૩出程序共享同意提示信

息澞同意则଍行થ程序，拒绝则关୻થ程序澞଍行事先添加好的应用程序时不显示共享同意提示信

息直接଒行澞 
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5.3.1 应用程序登录方法 
 管理后台>用户管理>群组>દ细群组஼வ安全ગ置中澬୧定智能机应用程序澭ଣாગ置为

“全ୂ使用”，澬类型澭ଣாગ置为“୧定”澞 

 点击管理后台>服务工具管理>୧定应用程序（智能机）菜单澞 

 点击澬添加澭૿入要ஒ制的应用程序的数据包ொ目和数据包名称后，把类型ગ置为“୧

定”澞 

 

5.3.2 应用程序允ક登录方法 
 管理后台>用户管理>群组>દ细群组஼வ安全ગ置中澬୧定智能机应用程序澭ଣாગ置为

“全ୂ使用”，澬类型澭ଣாગ置为“允ક”澞 

 点击管理后台>服务工具管理>୧定应用程序（智能机）菜单澞 

 点击澬允ક澭૿入要ஒ制的应用程序的数据包ொ目和数据包名称后，把类型ગ置为“允

ક”澞 

 

5.3.3 屏幕保护应用程序ગ置 
客户移动ગ备的安卓应用程序中，可以取消有屏幕保护(Secure Video)权ஒ的应用程序的屏幕

共享功能澞在用户管理员஼வ中，଍行客服事先登录好的保护应用程序，会弹出屏幕共享同意

窗口澞客户ଣ择同意，则客服在操作窗口中可以看到થ应用程序的屏幕画வ，客户拒绝则虽然

应用程序଍行但是屏幕画வ不会共享给客服澞 

※ 屏幕保护应用程序仅支持 Android OS 4.4 kitkat 以上澞થ功能会因移动ગ备的制ଭ商和机型

而无法支持，在支持分离屏幕的移动ગ备上无法଍行澞 

 

 
澬屏幕保护应用程序-客户澭 
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 用户管理员஼வ>用户管理>群组>દ细群组஼வ中，把安全ગ置-澬安全屏幕内容ગ置澭ગ

置为“全ୂ使用”澞 

 点击用户管理员஼வ>服务工具管理>安全屏幕应用ગ置（移动） 

 点击澬添加澭按୚૿入要登录的应用程序的数据包ொ目和数据包名称(Package Names)，

然后点击澬保存澭澞 

 

 快捷୰ 
可以使用快捷୰଒行更௤效的ଓ程支持服务澞 

在无法取得控制权ஒ的ୂ分移动ગ备中，对应的图标会显示为不可用状态澞 

  
开启/关୻⮪⩎扩஺器 开启/关୻移动ગ备的扬声器澞 

  
஺୏减/加 લ整移动ગ备的஺୏澞 

 
主஼ 与移动ગ备的 Home ୰相同澞 

 
菜单 与移动ગ备的菜单୰相同澞 

 
后ଞ 与移动ગ备的后ଞ୰相同澞 

 
最଎଍行的 APP 与移动ગ备最଎଍行的应用程序୰相同澞 

（不同的移动ગ备可能有不支持થ功能的情况） 

 
搜索 与移动ગ备的搜索୰相同澞 

 
照相机 ଍行移动ગ备的照相机应用程序澞 

 
ગ置 移动至移动ગ备的环境ગ置澞 

  
自动旋૴ 打开/关୻移动ગ备的自动旋૴功能澞 

 
查看状态栏 下拉移动ગ备的状态栏澞 

 
收૜状态栏 收૜移动ગ备的状态栏澞 

  
屏幕提示஛藏/显示 在移动ગ备的画வ显示/஛藏文字澞 

 
୧定屏幕 ୧定ଓ程协助中的移动ગ备的屏幕澞 

• બ参考：点击控制窗口看到的手机屏幕ୌ的按୰也可以同样଍行功能澞(仅ஒ Home, 菜单, ଏ回, 搜索

୰) 

 

• બ参考：୰盘快捷୰ 

Esc 后ଞ୰ 与移动ગ备的后ଞ୰相同澞 

Home Home ୰ 与移动ગ备的 Home ୰相同澞 

Page up 菜单୰ 与移动ગ备的菜单୰相同澞 
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Delete 
删ஔ୰/ 

右箭头୰ 

૿入文字时删ஔ光标后的文字澞 

其他情况在ୂ分移动ગ备中可以用于右箭头୰澞 

Backspace Backspace ୰ ૿入文字时与虚拟୰盘的 Backspace ୰相同澞 

Enter 回૱୰ 与移动ગ备的回૱୰相同澞 

Arrow key 箭头୰ 与移动ગ备的箭头୰相同澞 

Keypad -/+ ஺୏加/୰ લ整移动ગ备的஺୏澞 

ஔ了上ଚ定义的快捷୰以外，不同的移动ગ备在୰盘૿入时可以଍行特定应用程序或功能澞 

બ参考以下确ઍଋ的在ୂ分移动ગ备中可以操作的快捷୰澞 

End: ୂ分移动ગ备中相当于 Lock ୰（୧定画வ） 

F2: 菜单୰ 

F3: ଍行移动ગ备最଎ପઢઓ录应用程序 

F5: 搜索୰ 

等待中૿入文字，数字୰: ଍行搜索应用程序以૿入的文字搜索 

 

 下方状态栏 
显䍞䎬动ગ备ଓ䎳支持状态㍍㧊೵ 

 

 

 

 

状㓆栏 

信㔴 

 

数据ପ信୏ 显示画வ数据ପ信୏澞 

网络状态 显示网络କ接状态澞 

移动ગ备ଓ程କ接: P2P/Gateway 

移动ગ备网络କ接: Wi-Fi/3G 

移动ગ备分଄率 显示移动ગ备的分଄率信息澞 

显示ோ色 查看操作窗口显示的画வோ色澞 

显示比例 查看操作窗口显示的画வ比例澞 

ଓ程时୿ 显示移动ગ备ଓ程协助时୿澞 

功能 截屏 ଍行工具>截屏功能澞用௵标可以查看保存图片和移动文件夹澞 

录像 ଍行工具>录像功能澞可以显示录像状态，移动至录像文件夹澞 

 

 
澬ଓ程支持中下方状态栏澭 
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                                             澬截屏澭                             澬录像澭  
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6. 移动ૢ程支持应用程序功能 
 主要功能 

6.1.1 检查更新 
଍行移动ગ备ଓ程应用程序后会自动查看服务器是否升级，如果存在最新版本在客户同意下଒

行升级೵ 

 

6.1.2 屏幕୧定 
在ଓ程支持中如果客户不希望传ଟ屏幕画வ和被客服ଓ程控制，可以停止传ଟ屏幕画வ澞在停

止的情况下，客服可以向客户提出આஔ屏幕୧定的要求，在客户的同意下可以આஔ屏幕୧定澞 

 

                                             or       

 

 
 

澬屏幕传ଟ停止状态澭 
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6.1.3 ଺બ客服来电 
ଓ程支持中如果஬要可以向客服要求来电澞૿入电ઢ号码后બ求客服来电澞客户બ求来电时客

服的操作窗口会显示来电બ求提示澞 

 

 

 

6.1.4 结束移动ગ备ଓ程支持 
ଣ择上方菜单的结束服务，可以结束ଓ程支持服务澞 
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 快捷菜单 
使用快捷菜单不管处于哪个界வୃ可以自由移动至ଓ程画வ，并可以୧定屏幕和结束服务澞快捷菜单可

以自由移动位置澞 

※ 客户移动ગ备的安卓操作系统如果是 10，在ୂ分画வ中可能会不显示快捷菜单图标澞 

    澬快捷菜单画வ澭 
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 其他功能 
଍行移动ગ备ଓ程应用程序后，在૿入କ接代码的஼வ上方点击菜单栏，然后点击ગ置଒入ગ置஼வ澞 

                  
                     澬଍行 APP 后点击ગ置图标澭                           澬APP ગ置画வ澭 

 

6.3.1 服务器ગ置 
修改移动ગ备ଓ程କ接ગ置澞બ根据客服指导在஬要的情况下变更此ଣா澞更改服务器可能会

导致ଓ程无法କ接澞 

 

6.3.2 更新ગ置 
଍行移动ગ备ଓ程应用程序时，可以ଣ择是否自动更新澞 

 

6.3.3 Proxyગ定 
如果使用代理服务器，开启“使用代理服务器”ଣா，并૿入代理服务器的信息澞如果不知ଳ

代理服务器的信息，બ向网络管理员ત୼澞 

 

6.3.4 ગ置反方向କ接方式 
使用反向କ接方式时ગ置થଣா，在客户的移动ગ备显示କ接号码，客服૿入କ接号码实现ଓ

程କ接澞  

•બ参考：具体内容બ参考澬7.反向୥接方式澭 
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7. 反向ૢ程૤接方式 
 什么是反向ଓ程କ接方式？ 

କ接代码不由客户૿入，由客服૿入的方式澞在客户无法૿入କ接代码的情况下使用，安装 APP 后஬要

更改 APP 的ગ置澞是给指定的ગ备提供ଓ程支持时很有用的功能澞 

• બ参考：反向କ接方式஬要管理员允ક功能权ஒ才可以使用澞 

 

 把操作窗口૴换为反向କ接方式 
点击等待ଓ程କ接的客服操作窗口右上અ澬手动૿入澭，可以૴换为反向କ接方式澞 

 
 

• બ参考：要૴换回客户૿入କ接代码的方式，点击操作窗口左上અ的澬指导号码澭澞 

 
 

 把Appગ置改为反向କ接方式 
଍行移动ગ备ଓ程 APP 后，点击କ接代码૿入஼வ的上方菜单，点击ગ置଒入ગ置஼வ澞 
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开启 使用反向କ接方式，点击画வ下方的澬确ઍ澭澞如果ଣ择反向କ接方式，଍行 APP 时客户界வ

会看到的不是କ接代码૿入框，而是஬要告ઝ客服的କ接代码澞 

              
                               澬开启使用反向କ接澭            澬反向କ接方式的 APP 画வ-显示କ接代码澭 

 

 使用反向କ接方式କ接RemoteCall移动ଓ程支持 
与▲般情况下କ接 RemoteCall 移动ગ备ଓ程支持的方法类似澞 

 准备服务 (下ૺ和安装客服端)澞 

 登录客服端澞 

 准备移动ગ备ଓ程支持→点击澬手动૿入澭૴换为反向କ接模式澞 

 

   
 

 指导客户下ૺ和安装 App → ଍行 APP 后ગ置中开启澬使用反向କ接方式澭澞 

 澬બ参考 43 ஼反方向କ接方式ગ置更改参考澭 

 ଓ程କ接 → 从客户处得知କ接代码并在操作窗口૿入后，点击澬କ接澭କ接移动ગ备ଓ程支持澞 
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Korea 

05544 서ݤࡌ 송ળ구 ࡢ례성대로 10  

(방ࢇ동, S ੉15~10 ࡓ ৓) 

  ୘  +82-70-7011-3900ࢷ

ી스  +82-2-479-4429 

기술 문ࢂ : support.kr@rsupport.com 

구매 문ࢂ : sales.kr@rsupport.com 

기੉ 문ࢂ : info.kr@rsupport.com 

Japan 

〒105-0001 東京都港区虎儲門 1-2-20 

第 3虎の門電気儷兏 7階 

購入前のご相談凬03-6273-3871 

テク儯カ兏サ允兠ト凬03-6273-3872 

一般のお問い合わせ凬support.jp@rsupport.com  

購入のお問い合わせ凬 sales.jp@rsupport.com 

 

China 

北京市朝ஆ区晍ପ东大街 6 号方恒国

எ A 座 2708 

咨ત电ઢ : +86-10-8256-1810 

联系ଽ箱 : co-china@rsupport.com 

 

您可以ઘ୼ RemoteCall 官网和世中ંଓ（北京）有ஒ公司官网，获得更多信息 
https://www.remotecall.cn 
https://www.rsupport.cn 
 


