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Dieses Handbuch beschreibt die Funktionen und
Moglichkeiten mit pcvisit im Online-Support.
Fir mehr Tipps und Tricks buchen Sie gern
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Wir verstehen Supporter!

pcvisit passt sich lhren Bediirfnissen an

Sie werden schnell feststellen, dass pcvisit Software eine schnell, sicher und intuitiv bedienbare Soft-
ware fir professionellen IT-Support ist. Ganz gleich wie Ihr Geschaftsmodell als ernst zu nehmender
Supporter aussieht: pcvisit Fernwartungssoftware unterstiitzt Sie bei einem beruflichen Neueinstieg

bis hin zu Ihrem bereits etablierten Supporter-Business.

@ BASICSUPPORT 15.0 @ EASYSUPPORT 15.0 @ PROFISUPPORT 15.0

Systemvoraussetzungen

Windows
Betriebssystem: von Windows XP bis Windows 10 / Windows Server 2012
mind. Pentium Il 500 MHz; empfohlen: Pentium Il 1 GHz
256 MB RAM; empfohlen: 512 MB RAM
60 MB Festplattenspeicher fir Installation + laufender Platz bei Fernwartungsprotokollierung
mind. jedoch die Systemanforderungen des Herstellers fiir das jeweilige Betriebssystem

56 Kbit Modem; empfohlen: DSL Zugang

Mac 0S X

Mit dem Supporter- und Kunden-Modul von Mac OS X 10.7 bis Mac OS X 10.10 kénnen Sie jetzt
auch auf Mac alle Funktionalitaten* der pcvisit 15.0 nutzen.

Diese Minimalanforderungen stellen die Funktionsfahigkeit der Software sicher. Die Geschwindigkeit
der Software-Funktionalitdt kann durch ein System mit einer geringeren Hardware-Konfiguration
stark eingeschrankt sein.
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WAS BRAUCHE ICH

Anzahl Fernwartungen pro Monat

Ob Einsteiger oder Supportprofi, ob 1-Mann-Support-Firma oder 50 200
Supportteam. Wahlen Sie Ihr Fernwartungsprodukt u.a. nach lhrem

Nutzungsverhalten.

Remote-Hosts- 24/7 Zugriff

Einmal auf einem PC installiert, ermdglicht der Remote-Host Fernzugriff auf
diesen PC, ohne dass jemand vor Ort sein muss. Ideal zur Fernwartung von
Server-Systemen oder zum Support von Bestandskunden.

Gleichzeitig aktive Arbeitsplatze
Die Anzahl der Arbeitsplatze, die gleichzeitig genutzt werden kénnen.

Gleichzeitige Fernwartungen pro Arbeitsplatz (Parallelsupport)
Die Anzahl der parallelen Fernwartungen, die pro Arbeitsplatz 1 1 Unbegrenzt
durchgefiihrt werden kénnen.

KOMFORTABEL UND LEISTUNGSSTARK ARBEITEN

Remote-Neustarts, Benutzerkontenwechsel

Flhren Sie, auch ohne Zutun des Nutzers, Neustarts wahrend der ‘/ ‘/ ‘/
Fernwartung aus, wechseln Sie das Benutzerkonto und tbertragen Sie UAC-

Dialoge ab Windows Vista, auch auf eingeschrankten Benutzer-Accounts.

Unterbrechungsfreier Support durch Reboot und Reconnect-

Mechanismen N4 N4 v

Die Fernsteuerung ist auch nach Neustart und bei Benutzerkontenwechsel
maoglich.

pcvisit Datei-Manager
Ubertragen Sie dank integriertem Filezilla verschliisselt auch groBe Mengen \/ \/ \/
von Dateien und Ordnern zielgenau.

Web-Fernwartungsstart mittels my.pcvisit.de-Login

Starten Sie in pcvisit Fernwartungen aus dem my.pcvisit.de Portal heraus. \/ \/ ‘/
Ohne USB-Stick oder Lizenz-Spickzettel. Sie bendtigen lediglich Ihr

my.pcvisit.de-Login.

Ubertragung von Multi-Monitoren (bis zu 16 Monitoren)

In der Fernwartung kénnen lhnen Inhalte von mehreren Bildschirmen \/ \/ \/
gleichzeitig dargestellt werden.

Remote-Systeminformationenabfrage
Holen Sie sich wahrend der Fernwartung die Systeminformationen lhres \/ \/
Kunden auf lhren PC.

Remote-Schnellstart-Meni
v v v

Mit einem Klick auf wichtige Programme Ihres Kunden zugreifen.

Tab-Support
Behalten Sie den Uberblick und wechseln Sie einfach zwischen Fernwartungen \/
und Kunden-Bildschirmen.
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24/7 AUF SERVER UND DEN-PCS ZUGREIFEN

Update-Verwaltung v v
Behalten Sie die Kontrolle tiber Updates auf dem Kundenrechner oder Server.

Remote-Host-Verwaltung
Gruppieren Sie Remote-Hosts in Ordnern und erleichtern Sie sich die \/ \/
Verwaltung.

Remote-Host-Liste

Nutzen Sie die Remote-Host-Liste um schnell und unkompliziert auf ‘/ ‘/ ‘/
Bestandskunden-PCs oder unbeaufsichtigte Systeme zuzugreifen,

z.B. Server oder Kunden-PCs.

pcvisit Auto-Setup (MSI)

Remote-Host und Supporter-Module dank Vorkonfiguration schnell und einfach \/ \/
verteilen.
Terminalserver-Support v v

KUNDEN-MODUL INDIVIDUELL ANPASSEN

Anpassung der pcvisit Modul-Oberfldche an Ihren Firmenauftritt

Zeigen Sie Gesicht! Die Anpassungsmdglichkeiten der pcvisit Software sind ‘/
vielfdltig und lassen lhren Support noch persénlicher erscheinen. Laden Sie Ihr

Bild und/oder ein Firmen-Logo hoch und bekennen Sie mit dem Kunden-Modul

Farbe. Ideal um Ihr Unternehmen ins rechte Licht zu setzen.

FERNWARTUNG DOKUMENTIEREN UND ABRECHNEN

Taxameter zur genauen Abrechnung lhrer Support-Dienstleistungen

Das Taxameter zeigt im Kunden- und Supporter-Modul die Laufzeit der Fern- ‘/
wartung in Minuten und Sekunden an. Es startet automatisch bei Beginn der

Fernwartung.

E-Mail Dokumentation

Nahtlose Integration in Ihre Prozesse! Durch die komfortable Ubergabe von ‘/
Fernwartungsdaten an Drittsysteme wie TANNS, googleSheets und SQL per

Berichtsversand via E-Mail belegen Sie jederzeit Ihre Leistungen.

pcvisit SupportJournal

Nutzen Sie das pcvisit SupportJournal um Leistungsberichte und Abrechnungen ‘/
zu erstellen, sortieren und zu filtern, Sitzungsprotokolle zu archivieren sowie in

ein frei definierbares Format zu exportieren. * Ausgenommen Mac-Modul

Flash-Aufzeichnung
Einstellbare Flash-Aufzeichnung zur Dokumentation Ihrer Fernwartungen (mit \/
Startautomatik). * Ausgenommen Mac-Modul
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ZER UND LIZENZEN VERWALTEN

Fernwartungsibersicht
Behalten Sie den Uberblick und sehen Sie, wer wann eine Fernwartung v v v
durchfihrt.

Zentrale Supporter-Kontenverwaltung

Gewinnen Sie mehr Freiheit! Kein langwieriges Umkonfigurieren bei

wechselnden Arbeitsplatzen. Rollen Sie pcvisit schnell und einfach mit wenigen ‘/
Schritten auch in gropen Unternehmen aus. In der zentralen Nutzerverwaltung

geben Sie pcvisit mit wenigen Klicks die Benutzung und dazugehérigen Rechte

frei oder sperren einfach alte Nutzer-Konten.

Benutzer- und Teamverwaltung

Verwalten Sie Benutzer und deren Rollen online, damit wichtige Team- und

Firmeneinstellungen nur von den richten Képfen angepasst werden kénnen. \/
Das Ergebnis: Schluss mit veralteten Firmendaten oder versehentlichen

Einstellungsfehlern im Kunden-Modul, Protokollierungseinstellungen,

Adscreens, etc ...

ALLE SUPPORT-ANFRAGEN IM BLICK

Support-Eingang mit Kunden-Fehlerbericht

Ihre Kunden liefern Ihnen entscheidende Informationen zum Problem

iber Ihr vorinstalliertes Kunden-Modul direkt in Ihr Supporter-Modul, \/ \/ \/
bevor Sie aktiv werden. Sie sind erreichbar, zugleich kénnen Sie sich

auf die wirklich wichtigen Félle konzentrieren.

Supportfall-Anzahl
Anzahl aktiver Supportfille, die gleichzeitig bearbeitet werden kénnen. Unbegrenzt  Unbegrenzt Unbegrenzt
Geschlossene Supportfélle werden nicht dazugezahlt.

Strukturierte Bearbeitung aller eingehenden Supportfdlle

direkt im Support-Center

Chatten Sie mit Ihrem Kunden vor und wahrend der Fernwartung und sammeln

Sie alle wichtigen Informationen zum Supportfall ohne das Telefon in die Hand \/ \/ \/
zu nehmen. Sie entscheiden, ob Sie die Anfrage via Chat bearbeiten, eine

Fernwartung notwendig ist oder besser ein Kollege den Supportfall weiter

bearbeitet.

KUNDEN UBERZEUGEN

Online Prasentation und Webinare:

Anzahl der Teilnehmer

* Sie wollen mehr? Erweitern Sie einfach Ihren Lizenzumfang
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Benutzerkonventionen

Diese Anleitung beschreibt ausfiihrlich die Arbeit mit den Produkten der Familie pcvisit 15.0. Im
ersten Teil sind fur alle Schnelleinsteiger die Basisfunktionen der pcvisit Produktreihe beschrieben.
Im zweiten Teil wird detailliert auf alle Konfigurationsmdglichkeiten fir die professionelle

Nutzung der Software eingegangen. Als Zuordnung zu Ihrem pcvisit Produkt dienen die folgenden
Produkt-Symbole neben den Funktionsiberschriften. Werden keine Produktsymbole neben einer

Funktionstberschrift angezeigt, steht diese Funktion allen Produkten dieser Anleitung zur Verfligung.

nf‘
PROFISUPPORT 15.0

@ BASICSUPPORT 15.0 @ EASYSUPPORT 15.0

Die in dieser Anleitung beschriebenen Merkmale und Eigenschaften stellen den Zustand zum Zeitpunkt der
Veroffentlichung dieses Dokuments dar. Da wir fortlaufend daran arbeiten, unsere Produkte zu verbessern,

kénnen zu einem spéateren Zeitpunkt durchgefiihrte Anderungen noch nicht enthalten sein.
Lesehinweise
Symbole

: Hinweise zur Bedienung

ﬁ Tipps zum effizienten Arbeiten

Auszeichnungen

Einstellungen anklickbare Elemente, wie Button oder Dateien

Ihre Daten : Oberflachenbeschriftung, wie Reiter usw.
| © @[ ]: Abbildungen und Grafiken kénnen Sie sich gréper oder kleiner anzeigen lassen,

indem Sie im PDF-Dokument mit den Plus- und Minus-Button oder der Prozentanzeige arbeiten.
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PCVISIT BASISFUNKTIONEN

1. Installation

Kurzanleitung

1. Datei pevisit_Support_15_

© Setup.zip speichern & extrahieren
2 Anweisungen des Setupwizard folgen
:3. Lizenz eingeben

‘4. pevisit Einstellungen festlegen

3. Setup mit Fertig stellen beenden

Entpacken Sie pcvisit_Support_15_Setup.
zip und starten Sie die Datei pcvisit_
Support_15_Setup.exe.

\; @ Nutzen Sie die ProfiSupport 15.0

dann entpacken Sie pcvisit_Support_15_
Setup_SJ.zip und starten die Datei
pcvisit_Support_15_Setup_SJ.exe. inklusive
SupportJournal.

Klicken Sie auf Weiter und akzeptieren Sie
die Lizenzvereinbarungen. Mdchten Sie
diese nicht akzeptieren, wahlen Sie bitte
Abbrechen.

Folgen Sie den Anweisungen der weiteren
Installationsschritte.

Geben Sie anschliefend Ihre pcvisit Lizenz
ein. Klicken Sie dazu auf das Lizenzein-
gabe-Feld Vorhandenen Lizenzschliissel
eingeben.



http://www.pcvisit.de/fileadmin/software/pcvisit_Support_15_Setup.zip
http://www.pcvisit.de/fileadmin/software/pcvisit_Support_15_Setup.zip
http://www.pcvisit.de/fileadmin/software/pcvisit_Support_15_Setup.zip
http://www.pcvisit.de/fileadmin/software/pcvisit_Support_15_Setup.zip
www.pcvisit.de/fileadmin/software/pcvisit_Support_15_Setup_SJ.zip
www.pcvisit.de/fileadmin/software/pcvisit_Support_15_Setup_SJ.zip
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Klicken Sie auf und legen Sie nun
die Einstellungen flr pcvisit Fernwartun-
gen fest.

© Anderungen des Supporter-Profils kdnnen
Sie jederzeit vornehmen, indem Sie die
und den Reiter Ihre Daten aufrufen.

1. Supporter-Profil @

Legen Sie Ihr Supporter-Profil an, unter
dem Sie lhre pcvisit Fernwartungen fihren
mdchten: Hinterlegen Sie dazu lhren
Nutzernamen und Ihre Kontaktdaten.
Klicken Sie

Weiterhin kdnnen Sie Ihr Supporter-Bild
und Firmen-Logo hinterlegen. Diese
werden im Kunden-Modul angezeigt, so
dass lhr Kunde immer weif3 von wem er
supportet wird. Nahere Informationen zur
Hinterlegung lhrer Profilbilder finden Sie
im Kapitel 5.1.

2. Teamfdhigkeit

Sollten Sie pcvisit in einem Supporter-
Team einsetzen, dann empfehlen wir drin-
gend die Verwendung von persoénlichen
Logins. Wie das geht und was Ihnen das
flr Vorteile bringt, lesen Sie in Kapitel 4.

2.1 pevisit Fernwartung starten

Prinzipiell stehen mehrere Mdglichkeiten
zum Verbindungsaufbau zur Verfliigung.
Die pcvisit Fernwartung kann einerseits
adhoc mit dem Starten des pcuvisit
Supporter-Moduls und der Weitergabe

der Fernwartungs-ID initialisiert werden.
Daneben kann auch tber die Remote-Host-
Liste eine Fernwartung aufgebaut werden.
Dazu erfahren Sie mehr im Kapitel 4.5.

» Adhoc-Support starten

Kurzanleitung

‘1. Supporter-Modul 6ffnen

2. Erzeugen Sie eine Fernwartungs-

: (FW) oder Prasentations-ID (PR)
Uber den entsprechenden Button in

:der Verbindungsleiste, P""’@ bzw. E‘%B

:3. Fernwartungs- bzw. Prasentations-ID

© an weitere Teilnehmer Gbermitteln

< I pevisit ist eine Fernwartungssoftware,
die lhnen auch Webinare (Prasentationen)
ermdglicht. Nachfolgend wird der Ablauf einer
Fernwartung beschrieben. Wahlen Sie den
Prasentations-Modus so qilt dieser Ablauf
analog.

= Wenn Sie mehr als eine parallele Fernwar-
tung pro Arbeitsplatz lizenziert haben, kénnen
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Sie bequem mehrere Fernwartungen anlegen
und schnell und einfach zwischen ihnen wech-
seln.

o Details fur die Zugriffsabfrage auf dem
Kunden-PC legen Sie unter
Menipunkt Module bzw. Sicherheit fest.
Mehr unter Kapitel 5.5 und 5.6.

2.2 Weitergabe der Fernwartungs-
ID/Fernwartungs-Link

Ubermitteln Sie den Partnern lhrer Fern-
wartung die Fernwartungs-ID oder den
Fernwartungs-Link, um ihn schnell und
unkompliziert zu einer pcvisit Fernwar-
tung einzuladen. Erzeugen Sie dazu eine
Fernwartungs-ID Gber den Button E]W@ in
der Verbindungsleiste des Supporter-
Moduls und wdhlen eine der Méglichkeiten
zur Weitergabe der Fernwartungs-ID aus.

Fernwartungs-ID kopieren: Die Fernwar-
tungs-ID kann der Kunde, z.B. aus einer
E-Mail kopieren und in den Startbildschirm
des pcvisit Kunden-Moduls einfiigen.

Fernwartungs-Link kopieren: Durch
Benutzung des Fernwartungs-Links entfallt
die Eingabe der Fernwartungs-ID beim
Kunden. Der Link wird seitens des Kunden
in den Internet-Browser kopiert. Startet

er das Uber diesen Link heruntergeladene
Kunden-Modul, dann ist dieses bereits mit
der korrekten Fernwartungs-ID vorbelegt.

2.3 Kunden-Modul starten

Um einer pcvisit Fernwartung beizutreten
haben Sie zwei Mdglichkeiten.

+  Fernwartungs-Link annehmen:
Durch Klick auf den Fernwartungs-Link
und anschliefendes Kopieren dieses Links
in den Internet-Browser gelangen Sie zum
Download eines vorkonfigurierten Kunden-
Moduls. Starten Sie dieses und stellen Sie
durch Klick auf die Fernwartung
her.

«  Fernwartungs-ID einfiigen:

Offnen Sie das Kunden-Modul per Doppel-
klick auf das pcvisit Kunden-Symbol (Ver-
knipfung) auf dem Desktop oder laden Sie
es Uber .

Das pcvisit Kunden-Modul wird nicht
installiert.

Geben Sie die Ubermittelte 8-stellige

Fernwartungs-ID in den Startbildschirm

des Kunden-Moduls ein. Klicken Sie auf
,um der Fernwartung beizutreten.

Die Fernwartung wird aufgebaut und Sie
erhalten ein Abfragefenster zum
Support-Beginn. Klicken Sie Ja und lhre
Fernwartung beginnt.

= Der Kunde kann durch eine Zugriffsabfrage
dazu aufgefordert werden, dem Support explizit
vor Aufbau der Fernwartung zuzustimmen.


http://www.pcvisit.de/startsupport/
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Des Weiteren kénnen Sie Ihre firmeneigenen
Support-Bedingungen im Startfenster des
Kunden-Moduls anzeigen.

Informationen zu den entsprechenden
Einstellungen finden Sie in den Kapiteln
5.5 bis 5.8.

Der Kunde kann den Support jederzeit
durch Klick auf den - Button im
Kunden-Modul oder durch Betatigen der F12-
Taste unterbrechen.

2.4 Zweiten Supporter einladen

Als Supporter einer Fernwartung kdnnen
Sie einen zweiten Supporter als zusatz-
lichen Experten zu einer Fernwartung
einladen, vorausgesetzt Ihr Kollege hat
das Supporter-Modul gedffnet. Klicken
Sie dazu im Reiter Teilnehmer im Supporter-
Modul auf Kollegen einladen. Der Kollege
erhalt daraufhin die Nachfrage ,,Kollege xy
mdchte Sie zu seiner Fernwartung hinzu-
holen.” Bestdtigt er diese mit Ja, erhalt er
ebenfalls Sicht auf den Kundenbildschirm.

2.5 Fernwartung beenden

Sie haben mehrere Méglichkeiten eine
Fernwartung zu beenden:

« Uber das Supporter-Modul beenden:
Klicken Sie zum Beenden der Fernwar-
tung auf den Button in der
Detail-Ansicht der Fernwartung in Ihrem
Supporter-Modul.

« Uber den pcvisit Viewer beenden:
Sie beenden die Fernwartung im Viewer-
Fenster indem Sie oben rechts auf den
Button klicken.

ﬁﬁ( Automatisch und somit noch einfacher be-
enden Sie eine bestehende Fernwartung Uber die
Option Die Fernwartung beenden, wenn letzter Teilnehmer
diese verldsst. Diese konnen Sie im Supporter-Modul
im Bereich unter dem Menipunkt
Module auswahlen.

3.1 Ubersicht zum Supporter-Modul

1. - Bietet Zugriff auf das
Einstellungs- und Profil-Men( sowie das
Feedback-Hilfe-Menu

2. - bietet Zugriff auf
haufig genutzte Einstellungen
3. - Bietet Zugriff auf

die Funktionen zur Verwaltung des
Nutzerprofils

4. - Zeigt eine
Ubersicht mit der Anzahl der laufenden
Fernwartungen an

5. -Tab - Liste der aktuellen
Supportfdlle (Support-Center)

6. -Tab - Liste der
verfligbaren Remote-Hosts

7. - Uberblick tiber
Chatinhalte und Support-Verldufe sowie
Teilnehmersteuerung
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3.2 pevisit Teilnehmersteuerung

Die Teilnehmersteuerung erreichen Sie
Uber die Aktivitatstbersicht einer Fern-
wartung, indem Sie den Reiter Teilnehmer
auswahlen.

Blickrichtung wechseln

Klicken Sie auf den Monitor-Button neben
dem Namen lhrer Fernwartung oder dem
Namen des Fernwartungsteilnehmers und
stellen Sie die Blickrichtung ein.

! Monitor grau = Bildschirm wird
nicht gezeigt
Monitor orange = Bildschirm wird
gezeigt

Fernzugriff

Mit Aufbau einer Fernwartung erhadlt der
Supporter zunachst den Fernzugriff. Soll
im Verlauf der Fernwartung ein anderer
Fernwartungssteilnehmer die Fernsteue-
rung erhalten, klickt man auf das Hand-
Symbol neben dem Namen des jeweiligen
Fernwartungspartners.

Hand grau = Fernzugriff inaktiv
Hand orange = Fernzugriff aktiv

& Derjenige, der seinen Bildschirm zeigt, kann
nicht die Fernsteuerung erhalten.

Es kann immer nur einem Teilnehmer
Fernzugriff erteilt werden. Durch erneuten
Klick auf den Hand-Button kann der Fern-

zugriff jederzeit wieder entzogen werden.

Teilnehmer entfernen

Mit dem Entfernen-Button entfernen
Sie einen Teilnehmer aus einer pcvisit
Fernwartung.

Monitorauswahl

Um festzulegen, welche Monitore Sie dem

Kunden in einer Prdsentation zeigen wol-

len, verwenden Sie bitte den Menlpunkt
im Einstellungsmenl der

Menlileiste.

Fensterauswahl
Mit der Fensterauswahl kénnen Sie (sofern
Sie Ihren Bildschirm prasentieren) festle-
gen, ob alle Anwendungsfenster oder nur
die Fenster einer bestimmten Anwendung
an den Kunden Ubertragen werden sollen.
Sie erreichen den Mentpunkt

Uber das Einstellungsment der
Menlileiste.

3.3 Zeigemaus

Besitzen Sie keine Fernzugriffsrechte,
kénnen Sie mit der Zeigemaus auf dem
Bildschirm des zeigenden Fernwartungs-
teilnehmers auf Inhalte oder bestimmte
Stellen aufmerksam machen.

Klicken Sie die linke oder rechte Maustas-
te an der gewtlinschten Stelle. Daraufhin
blinkt ein Pfeil (mit Threm Benutzernamen)
auf dem Bildschirm des zeigenden Fern-
wartungsteilnehmers.



Q pevisit Software AG

3.4 Dateilibertragung

Tauschen Sie Dateien bzw. Ordner mit

den Teilnehmern lhrer Fernwartung aus.
Ziehen Sie daflir die gewlinschte Datei/
Ordner via Drag & Drop auf das Supporter-
Modul bzw. den Viewer.

Je nach eingestellter Blickrichtung, wird
die zu Ubertragende Datei bzw. der Ordner
automatisch an die jeweiligen zusehenden
Teilnehmer versendet und auf deren Desk-
top abgelegt.

= Auch Ihr Kunde kann via Drag & Drop Datei-
en/ Ordner an Sie tbermitteln. Zum Versenden
zieht er diese einfach auf sein Kunden-Modul
und die Daten werden auf Ihrem Desktop
abgelegt.

Alternativ kénnen Sie Ihre Daten auch
komfortabel Gber den Filezilla-Client tber-
tragen. Rufen Sie dazu den Datei-Manager
iber den Button == im Supporter-Modul
bzw. Viewer auf.

3.5 Datei-Manager

Sie starten den Datei-Manager per Klick
auf den Button &= im Supporter-Modul
bzw. im Viewer.

Daraufhin &ffnet sich der integrierte
Filezilla-Client und wird zum ferngesteuer-
ten Kunden-PC verbunden.

In dieser Ansicht kdnnen Sie links das
eigene System und rechts das Dateisys-
tem des Kunden-PCs einsehen und durch

die Ordner navigieren. Uber die Icons und
Mends erreichen Sie alle bekannten Datei-
Manager-Funktionen.

& Falls sich Ordner-Inhalte auf dem Kunden-
PC wahrend der Fernwartung verdndert haben,
konnen Sie mittels der Aktualisieren-Funktion
den aktuellen Stand anzeigen lassen.

= Mittels Befehle -> Entferntes Verzeichnis
aktuell halten kdnnen Sie die Remote-Ordner
Synchronisierung aktivieren. Alle Anderungen
in dem ausgewahlten Ordner auf Ihrem System
werden sofort auf das Kunden-System Uber-
tragen.

3.6 Kunden-Chat

Mit Hilfe des Kunden-Chats ist es mdglich,
kurze Nachrichten wahrend des Supports
auszutauschen. Sie erreichen den Kunden-
Chat bequem Uber den Reiter Chatin der
Fernwartungs- bzw. Supportfall-Ansicht.

Auch Ihr Kunde kann Uber diesen Reiter
im Kunden-Modul mit Thnen wahrend der
Fernwartung kommunizieren.

= Alle Chat-Nachrichten werden im Fernwar-
tungsprotokoll vermerkt (Sofern die Funktion
.Protokollierung der Fernwartung” lizenziert
ist).

=~ Es besteht auch die Mdglichkeit, im Rahmen
einer Support-Anfrage mit dem Kunden zu chat-
ten, ohne eine Fernwartung zu ihm aufbauen zu
muissen. Genaueres hierzu finden Sie im Kap. 6.
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3.7 Admin-Rechte

Die Admin-Rechte erlauben Ihnen den
Support des Kunden-PCs, ohne dass der
Kunde, nachdem Sie vollen Support-Zugriff
(Sehen & Fernsteuerung) von ihm erhalten
haben, selbst anwesend sein muss. Auch
die Steuerung von UAC-Dialogen ist mit
aktivierten Admin-Rechten mdglich.

Somit sind Sie in der Lage Support-Arbei-
ten zu erledigen, die mehr Zeit benétigen.
Dartber hinaus kdnnen Sie Benutzerkon-
tenwechsel oder Neustarts ausfihren.

= Bleibt der Kunde vor Ort, wird er Gber den
Verlauf-Tab Uber die Vorgange auf seinem PC
informiert.

+ Admin-Rechte automatisch
aktivieren

Voraussetzung fir die Aktivierung der

Admin-Rechte ist, dass Sie oder der Kunde

ein Administrator-Login flr den Kunden-

PC kennen oder der Kunde bereits als

Administrator angemeldet ist.

Standardmapig werden die Admin-Rechte
aktiviert, sobald der Kunde der Fernwar-
tung betritt. In diesem Fall wird lhnen die
nebenstehende Abfrage gezeigt. Falls
notig, kénnen Sie hier ein administratives
Login fur den Kunden-PC eintragen.

Wenn Sie die Felder freilassen, wird der
Nutzer des Kunden-PCs nach dem Login
gefragt.

Klicken Sie auf ,um die
Admin-Rechte zu aktivieren. Beim Kunden
erscheint dazu eine Sicherheitsabfrage
von Windows.

& Verflgt der Kunde bereits iber administ-
rative Rechte kdnnen die Admin-Rechte ohne
zusatzliche Daten aktiviert werden.

% Admin-Rechte deaktiviert
Admin-Rechte aktiviert

Sind die Admin-Rechte aktiviert, werden
alle Dialoge der Benutzerkontensteuerung
Ubertragen und kdonnen ferngesteuert
werden. AuBerdem kdnnen Sie iber den
pcvisit-Viewer den Kunden-PC neu starten
oder das Benutzerkonto wechseln, ohne
dass jemand am Kunden-PC vor Ort sein
muss.

= Ab pcvisit 15.0 erfolgt die Abmeldung und
der Neustart des Kunden-Systems (ber das
Werkzeuge -Mend im Viewer.

= Sobald pcvisit den Windows-Anmelde-
bildschirm Ubertrdgt, klicken Sie im Viewer im
MenU Werkzeuge auf Tastenkombination Strg-Alt-Entf
senden, um auf dem Kunden-PC die Tastenkom-
bination zu simulieren. Alternativ betatigen Sie
,Strg+Alt+Einfg” handisch, um den gleichen
Effekt zu erzielen.
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+ Admin-Rechte fiir Fortgeschrittene

Falls Sie die Admin-Rechte nur in

bestimmten Fernwartungen manuell

starten wollen, kénnen Sie die Automatik

deaktivieren.

Hierzu entfernen Sie das Hakchen in den
im Reiter Support-Ablauf.

Manuell aktivieren Sie die Admin-Rechte,
indem Sie das Schild-Symbol ¥im

Supporter-Modul bzw. im Viewer anklicken.

Der weitere Ablauf ist wie bei einer
automatischen Aktivierung der Admin-
Rechte.

3.8 Anzeigesteuerung - Der Viewer

In der Mentileiste des Viewers stehen
Ihnen diverse Optionen zur Anzeigesteue-
rung zur Verfligung:

Monitor-/Fenster-Auswahl J

Wahlt einen bestimmten Monitor des
Kunden-Systems zur Anzeige (in einem
Viewer-Tab) aus

Wahlt alle Monitore des Kundensystems
zur Anzeige (in einem Viewer-Tab) aus

& Hat der Kunde zwei Monitore, so werden
diese standardmapig in zwei getrennten Tabs
angezeigt (gekennzeichnet im Viewer-Tab durch
Zusatz ,M1" bzw. ,M2" fir Monitor 1 0. 2)

Es ist somit moglich, sich jeden einzelnen
Kunden-Monitor im Vollbild-Modus anzeigen zu
lassen.

Legt fest, ob die Anzeige in die aktuelle
Fenstergrofie eingepasst wird

Verschiebt den aktuellen Tab in ein neues
Fenster

Kopiert die aktuelle Anzeige in einen
neuen Tab

Kopiert die aktuelle Anzeige in ein neues
Anwendungsfenster

Remote-Schnellstart-Menii El

Mit einem Klick auf wichtige Programme
Ihres Kunden zugreifen, u.a. Task-Manager,
Systemsteuerung...

Werkzeuge )’

Auswahl an weiteren nitzlichen Funktio-
nen, wie das Ein-/Ausschalten von Ausga-
begeraten, Auslese der Systeminformatio-
nen, Senden von Strg-Alt-Entf, uva.

Vollbild "

Diese Option stellt den aktuellen Tab im
Vollbildmodus dar.

Datei-Manager (j

Verschliisselte Ubertragung von Dateien
und Ordnern
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Admin-Rechte v

Zeigt an, ob der Support des Kunden-PCs,
ohne Anwesenheitspflicht des Kunden,
aktiv oder inaktiv ist. Die Aktivierung

der Admin-Rechte ist Gber diesen Button
maoglich.

Aufzeichnung @ @
Startet bzw. Beendet die Fernwartungsauf-
zeichnung

FW beenden
Beendet die im aktuellen Tab sichtbare
Fernwartung

PCVISIT EXPERTEN-
FUNKTIONEN

Verwendung lhres Nutzerprofils im
pcvisit Supporter-Modul

In pcvisit 15.0 haben Sie die Mdglichkeit,
sich mit Ihrem Nutzerprofil aus dem pcvisit
Portal anzumelden. Die Verwendung

eines Nutzerprofils bietet gegentiber der
klassischen Lizenz vor allem bei der Arbeit
im Team enorme Vorteile:

» Arbeiten Sie von mehreren Arbeitsplat-
zen aus. Uber Ihr Nutzerprofil werden alle
wichtigen Einstellungen zwischen den
Arbeitspldtzen synchronisiert.

» Das Nutzerprofil erméglicht eine ein-
deutige Zuordnung von Supportfallen zu
Bearbeitern. Nur so kénnen Bearbeiter
in Supportfdllen und Supporter in der
Kanallbersicht eindeutig identifiziert
werden.

Anmelden im Supporter-Modul

Sie kdnnen sich im Supporter-Modul tber
das Profil-Mend E anmelden.

Ist die Anmeldung erfolgt, so wechselt das
Meni-Icon E

Im Profil-Men ist ersichtlich mit welchem
Nutzerprofil Sie gerade angemeldet sind.
Es bietet weiterhin Zugang zu folgenden
Bereichen:

* Web-Portal-Konto erstellen
» Passwort vergessen?
» Warum anmelden?

Wie Sie Nutzerprofile anlegen und
verwalten, erfahren Sie im nachsten
Abschnitt.

4.1 Benutzer- und Rollenverwaltung

@

Wenn Sie sich mit Administrator-Rechten
im my.pcvisit.de Portal einloggen, kénnen
Sie im Admin-Bereich neue Benutzer anle-
gen und die Rollen und Daten der beste-
henden Nutzer administrieren.
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< Der erste Benutzer der sich mit einer
Lizenz am my.pcvisit.de Portal anmeldet, erhalt
Administrator-Rechte fir diese Lizenz und
kann neue Benutzerkonten fir seine Kollegen
anlegen.

Neuen Benutzern konnen folgende
Rollen zugewiesen werden:

Der Supporter kann alle Support-
funktionen des Portals nutzen.

Der Team-Admin hat, zusatzlich zu den
Supporter-Rechten, bestimmte Admin-
Rechte, wie z.B. neue Benutzerkonten
anlegen und bestehende Benutzerkonten
administrieren. Auperdem kann er firmen-
weite Einstellungen dndern. Pro Lizenz
gibt es mindestens einen Team-Admin.

Eine dritte Rolle, Lokaler Admin, wird ver-
wendet, wenn Sie sich im Supporter-Modul
nicht mit einem im Portal verwalteten
Nutzerprofil anmelden. Alle Einstellungen
und Daten werden dann lokal gespeichert.

In Supporter-Teams empfehlen wir Ihnen
dringend, die Nutzerverwaltung des
Portals zu nutzen, um eine eindeutige
Identifikation aller Teammitglieder bzw.
pcvisit-Nutzer innerhalb des Supports zu
ermadglichen.

4.2 Teamverwaltung und Team-
einstellungen

Mit der Teamverwaltung verhindern Sie
veraltete Firmendaten und versehentliche
Einstellungsfehler. So wird sichergestellt,
dass wichtige Firmen-Einstellungen bei
allen Supporter-Kollegen einheitlich sind,
z.B. Sicherheitseinstellungen, Einstellun-
gen bzgl. der Fernwartungsprotokollie-
rung, das Erscheinungsbild der Kunden-
Module, Adscreens und AGBs.

Nutzer mit der Rolle ,,Team-Admin* kon-
nen diese Einstellungen zentral fir alle
Kollegen (mit der Rolle , Supporter” oder
. Team-Admin") verandern - gern auch, um
aktualisierte Adscreens oder Geschéftsbe-
dingungen schnell und PC-libergreifend im
Team fur die Support-Arbeit auszurollen.

4.3 Weitere Funktionen des
my.pcvisit.de Portals

Kanaliibersicht

Wenn Sie im Portal eingeloggt sind, sehen
Sie unten links eine Liste der Kollegen,

die gerade mit der gemeinsamen pcvisit-
Lizenz eine Fernwartung durchfiihren. Falls
alle Arbeitsplatze (Kandle) belegt sind,
kénnen Sie sich so besser abstimmen.

Leaderboard
Sehen Sie Uber das Leaderboard eine
Ubersicht der aktivsten pcvisit-Portal-
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Nutzer. Starten Sie doch einfach einen
Wettbewerb zwischen lhren Kollegen und
Mitstreitern.

Fernwartung starten

Starten Sie den pcvisit Support aus dem
Portal heraus, bequem ohne pcvisit-Instal-
lation, z.B. von unterwegs. Sie bendtigen
lediglich Ihr Portal-Login.

4.4 Installation des Remote-Hosts

Um auf einem PC regelmafig und ohne
Unterstiitzung vor Ort zuzugreifen, muss
auf diesem PC der pcvisit Remote-Host
installiert werden.

Es gibt zwei Wege einen Remote-Host zu
installieren:

Installation des Remote-Hosts
mittels pcvisit Adhoc-Fernwartung

Voraussetzung zur Installation des
Remote-Hosts ist eine bereits bestehende
pcvisit Fernwartung zwischen dem
Supporter und dem Kunden sowie die
Aktivierung der Admin-Rechte.

Mit einem Klick auf den Knopf

im Werkzeug-MenU des
Viewers, erscheint auf dem Kunden-PC ein
Abfragedialog zur Installation. Nachdem
die Nachfrage zur Installation bestatigt
wurde, werden die notwendigen Dateien
geladen und die Installationsroutine
gestartet.

Wahrend der Installation haben Sie die
Mdglichkeit, Einstellungen des Remote-
Hosts festzulegen.

Firmen-ID - Die ID verwenden Sie, um den
Remote-Host Ihrer Host-Liste zuzuordnen.
Sie finden die ID in den Einstellungen des
Supporter-Moduls im Reiter Ihre Daten.

Zugriffpasswort - Dieses Passwort wird
beim Fernzugriff auf diesen Remote-Host
abgefragt. Dieses Passwort ist zwingend
erforderlich.

Einstellungspasswort nutzen - Ist diese
Option aktiviert, kénnen Sie ein ent-
sprechendes Passwort vergeben. Dieses
wird abgefragt, wenn Einstellungen des
Remote-Hosts gedandert werden sollen.

Sobald die Installation abgeschlossen
ist, erscheint das Remote-System im Tab
Remote-Hosts des Supporter-Moduls.

Installation des Remote-Hosts mit-
tels pcvisit Setup

Eine zweite Variante ist die Installation des
Remote-Hosts mittels pcvisit Setup.

Flhren Sie hierfir die folgenden Schritte
durch:
1. Laden Sie
auf dem PC
2. Starten Sie das Setup und folgen Sie
den Installationsschritten


http://www.pcvisit.de/fileadmin/software/pcvisit_RemoteHost_15_Setup.zip
http://www.pcvisit.de/fileadmin/software/pcvisit_RemoteHost_15_Setup.zip
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3. Bestatigen Sie die Nutzungs-
bedingungen

4. Wahlen Sie einen Installationspfad,
danach erfolgt die Installation

Jetzt kdnnen Sie, falls gewlinscht, den
Remote-Host fiir die erstmalige Nutzung
vorbereiten.

Um den Remote-Host direkt im Bereich
Remote-Hosts Ihres Supporter-Moduls anzu-
zeigen, geben Sie bitte im Feld Firmen-ID die
entsprechende ID an. Diese finden Sie im
Reiter Ihre Daten der Einstellungen.

Sichern Sie den Remote-PC durch ein
Zugriffspasswort ab.

Unbefugte Veranderungen an den
Remote-Host Einstellungen verhindern Sie,
indem Sie zusatzlich den Haken bei Einstel-
lungspasswort nutzen setzen und entweder ein
Einstellungspasswort festlegen oder das
Zugriffspasswort verwenden.

Mit einem Klick auf und dann

schliefen Sie die Installation
ab. Der Remote-Host erscheint jetzt in
Ihrem Supporter-Modul in der Remote-
Host-Liste und kann jederzeit mit einem
Doppelklick auf den Eintrag ferngesteuert
werden.

4.5 Nutzung der Remote-Host Liste

Die Remote-Funktion ermdglicht Thnen
Zugriff auf unbeaufsichtigte PCs, z.B.

Arbeitsplatz-PCs bei Bestandskunden
oder Servern. Uber den Tab Remote-Hosts im
Supporter-Modul gelangen Sie in die Host-
Liste und erhalten mit einem Doppelklick
Zugriff auf den jeweiligen Host.

Statusanzeige Remote-Host-Liste

Online
@ ofiline
In Sitzung
Fernzugriff deaktiviert
° Lizenzkontingent ausgeschopft

Verwaltung der Remote-Host-Liste

Zur besseren Unterscheidung und Erreich-
barkeit Ihrer Kunden in der Remote-Host-
Liste, stehen Ihnen mehrere Mdglichkeiten
zur Verflgung. Klicken Sie zur Verwaltung
mit der rechten Maustaste auf den Namen
des Remote-Hosts und nehmen Sie die
gewdlnschten Einstellungen im Kontextme-
nd vor.

< Samtliche vorgenommenen Anderungen
sind an die verwendete Lizenz geknipft, das
heipt, wird eine Lizenz von mehreren Personen
verwendet, gelten die Anderungen fir alle
Benutzer.

Verbinden mit Benutzer

Sind auf dem Remote-System mehrere
Benutzer angemeldet (z.B. bei einer Termi-
nalsitzung via RDP) dann kénnen Sie hier
direkt den Benutzer auswahlen, zu dem
Sie sich verbinden wollen.
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Desktop-Verkniipfung erstellen ) ¢
Moéchten Sie zu einem bestimmten
Remote-Host schnell und einfach eine
Fernwartung aufbauen, so erstellen Sie
mit einem Klick auf

eine Verknupfung auf Ihrem
Desktop.

Die Datei mit der Endung *.pcv hat dabei
die gleiche Benamung, wie der jeweilige
Remote-Host in Ihrer Listen-Ansicht (Bsp:
MeinPCH#3.pcv).

Ein Doppelklick auf diese Verkniipfung
startet das Supporter-Modul und es

wird direkt eine Fernwartung zu diesem
Remote-Host aufgebaut.

& Voraussetzung fir diese Option ist,
dass das Supporter-Modul Gber das Setup
installiert wurde.

Umbenennen
Sie kdnnen einen Remote-Host auch

. Klicken Sie dazu auf die
Option und ein Dialog zur Namenseingabe
erscheint.

4.6 Einstellungen des Remote-Host

Verbindungsoptionen

Im Bereich Verbindungsoptionen kénnen
Sie festlegen, dass auf dem Remote-Host
Monitore und/oder Eingabegerate wah-
rend der Fernwartung abgeschaltet wer-
den. Zudem kann auf Wunsch der Desktop-
Hintergrund des Kunden-PCs wahrend
einer Fernwartung abgeschaltet werden.

Diese Optionen finden Sie auch im Viewer
im Bereich Werkzeuge.

& Uber Rechtsklick auf den Remote-Host
werden diese Einstellungen global, fir alle Sup-
porter und als Standard fur alle Fernwartungen
zu dem Remote-Host, gesetzt. Passen Sie die
Einstellungen im Viewer-Mend an, so werden
diese nur einmalig fur die laufende Fernwartung
gesetzt.

Verbinden mit

Legen Sie hier fest, wie Sie sich standard-
mapig zu dem Remote-Host verbinden
wollen. Um Zugriff auf den Remote-Host
zu erhalten, missen Sie entweder das
Zugriffspasswort kennen oder der Kunde
Ihnen den Zugriff per Abfrage gewahren.

Beim Beenden

Diese Optionen ermdglichen es Ihnen, fest-

zulegen, was beim Beenden der Fernwar-

tung geschieht.

Sie kénnen wahlen ob:

« der Benutzer abgemeldet wird

+ das angemeldete Remote-System
gesperrt wird

» oder keine Aktion erfolgt

o Ist das Kunden-System bei einer beste-
henden Fernwartung fir mehr als 60 Sekunden
nicht erreichbar (z.B. durch Verbindungssto-
rung), so greift als Sicherheitsmechanismus die
voreingestellte Option fiir das Beenden (z.B.
System sperren).
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Wenn Update verfiigbar
Hier kdnnen Sie einstellen, ob und wie sich
der Remote-Host aktualisieren soll.

Ordner

Fiir eine bessere Ubersicht ist es méglich,
Uiber den Tab Remote-Hosts im Supporter-
Modul, Ordner zu erstellen. Klicken Sie
hierzu auf das Ordner-Symbol % im
oberen Bereich der Host-Liste. Sie
kénnen Ordner wie gewohnt umbenennen
und [8schen. Remote-Hosts kdnnen

Sie bequem per Drag & Drop zwischen
Ordnern verschieben.

Remote-Host hinzufiigen

Durch Klick auf das Icon Remote-Host
hinzufligen @é kénnen Sie einen
Remote-Host Ihrer Host-Liste hinzuflgen.
Dazu bendétigen Sie die Computerkennung
des Kunden-Systems (einsehbar im
Remote-Host unter Einstellungen->Zugriff)
und das zugehdrige Zugriffspasswort.

Zugriff via Remote-Host auf Kunden-PC
Der Remote-Host erscheint nach erfolg-
reicher Installation in der Remote-Host-
Liste im pcvisit Supporter-Modul.

Um Zugriff auf einen Kunden-PC zu erhal-
ten, wahlen Sie den betreffenden Remote-
Host mit einem Doppelklick in der Liste
aus. Dazu muss dieser als online (griiner
Status) angezeigt werden.

Die Verbindung zum Remote-Host wird
aufgebaut.

& Wahlen Sie einen gelb markierten Remote-
Host aus, erhalten Sie eine Meldung, dass be-
reits ein anderer Supporter auf diesem System
arbeitet. Diese Meldung kann durch fortfahren
bestatigt werden, womit die Fernwartung des
anderen Supporters abgebrochen und lhre
Fernwartung aufgebaut wird.

Statusanzeige der Tray-lcons auf dem
Remote-Host-PC

Standard-lcon Remote-Host
Fernzugriff aktiviert

Fernzugriff deaktiviert

In Fernwartung
Prasentations-Modus
Aufnahmefunktion aktiv
Aufnahmefunktion bei aktiver FW
Aufnahmefunktion bei aktiver PR
Fehlermeldung des Remote-Hosts

@@ Reeee

B

Einstellungen auf dem Host-PC

Das Einstellungsmeni auf dem Host-PC er-
reichen Sie bequem Uber den Rechtsklick
auf das Remote-Host-Icon im Tray-Men
von Windows.

Unter den Menlpunkten Zugriff, Verbindung,
Service sowie Erweitert nehmen Sie lhre
jeweiligen Konfigurationen vor.

«  Zugriff

Hier finden Sie Einstellungsmdglichkeiten
zum Zugriffspasswort sowie zur Vergabe
eines Einstellungspasswortes. Dies dient

zum zusatzlichen Schutz der Konfigurati-
onseinstellungen.
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AuPerdem kdnnen Sie hier die Computer-
kennung des Kunden-PCs einsehen. Diese
bendétigen Sie, um den Remote-Host im
Tab Remote-Hosts Ihres Supporter-Moduls,
hinzufligen zu kdénnen.

Verbindung
Legen Sie unter diesem Mendpunkt ma-
nuell Ihre Konfigurationen zu den Proxy
Einstellungen fest.

Service
In diesem Abschnitt stehen Ihnen Optio-
nen zur technischen Unterstiitzung zur
Verfligung. Bitte dndern Sie diese Einstel-
lungen nur, wenn Sie durch den pcvisit
Support dazu aufgefordert werden.

Erweitert
Hier kénnen Sie den Empfanger der Sup-
port-Anfrage festlegen. Geben Sie dazu
dessen Firmen-ID in das entsprechende
Feld ein. Die Firmen-ID finden Sie im
Einstellungsmeni des Supporter-Moduls
unter dem Menipunkt Ihre Daten.

4.7 Support anfordern

Wenn auf dem Kunden-PC ein Problem
auftritt, kann Ihr Kunde dies schnell und
einfach melden. Er wahlt dazu den Reiter
Support-Anfrage in seinem Kunden-Modul
aus. Alternativ klickt er mit der rechten
Maustaste auf das Remote-Host-Symbol
im Tray-Menu von Windows und wahlt

Anschliefend gibt er die Firmen-ID seines

Supporters ein und klickt auf .

Nach Eingabe der Absenderdaten kann

er nun sein Problem schildern und auf
klicken.

Hat Ihr Supportkunde die Support-Anfrage
versendet, wird ein neuer Supportfall in
Ihrem Supporter-Modul erstellt. Informa-
tionen zur Arbeit mit Supportfdllen finden
Sie im Kapitel 6.

4.8 Remote-Schnellstart-Menii

Das Remote-Schnellstart-Men(, welches
sich im Viewer befindet, gewdhrt schnellen
Zugriff auf haufig benutzte Tools des pcvi-
sit Moduls sowie Funktionen des Kunden-
PCs. So stehen Ihnen mit einem Mausklick
verschiedene Funktionen des Kunden-PCs
zur Verflgung, u.a. Task-Manager, Win-
dows-Explorer, Systemsteuerung, Konfigu-
rationsprogramm.

Den Windows Explorer, die Eingabe-
aufforderung und die Remotedesktop-
verbindung kénnen Sie ohne Aktivierung
der Admin-Rechte auf dem Kunden-
System nutzen. Alle weiteren Funktionen
erfordern die Aktivierung.

Systeminformationen
Um die verschiedenen notwendigen Infor-
mationen (z.B. Betriebssystem, Prozesse,
Bios, Systemeinstellungen, u.v.m.) tUber
das zu supportende System abzufragen,
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betatigen Sie den Button
im Meni Werkzeuge des
Viewers.

Die Systeminformationen werden lhnen
anschliefend angezeigt.

Das Sammeln der Systeminformationen
kann einige Zeit in Anspruch nehmen.

=~ Die abgefragten Systeminformationen
werden auch in den Protokollen Ihrer Fernwar-
tungen hinterlegt, die Sie Giber das Support-
Journal abrufen kénnen.

4.9 Aufzeichnung (Flash) @

Zeichnen Sie pcvisit Fernwartungen im
Flash-Format auf. Dies kann sowohl auto-
matisch als auch manuell erfolgen.

Fir eine automatische Aufzeichnung, d.h.
mit Beginn der Fernwartung und nachdem
der erste Teilnehmer der Fernwartung
beigetreten ist, setzen Sie im Einstellungs-
meni des Supporter-Moduls unter dem
MenUpunkt Dokumentation das entsprechen-
de Hakchen.

Manuell starten und stoppen Sie die
Aufzeichnung tiber den REC- Button (&
in der Fernwartungs-Funktionsleiste

im Supporter-Modul oder direkt mit
einem Klick Uber den Viewer. Sobald die
Aufzeichnung lauft, wird der REC-Button
(Status-LED) orange hinterlegt

Um die Einstellungen zur Flash-Aufzeich-
nung wie Speicherort und automatische
Aufzeichnungen zu dndern, rufen Sie die

und den Menidpunkt Doku-
mentation auf.

Die Speicherung erfolgt standardmapig im
pcvisit Ordner der Anwendungsdaten lhres
Benutzerkontos. Sie kénnen die Flash-
Aufzeichnung Uber das pcvisit Support-
Journal aufrufen und abspielen (aktueller
Flash-Player notwendig).

4.10 Fernwartungsprotokolle PS)

Zu jeder pcvisit Fernwartung werden alle
Informationen, wie z.B. Datum, Uhrzeit,
Teilnehmer, Blickrichtungswechsel, Fern-
steuerung, Flash-Aufzeichnung usw. in den
Fernwartungsprotokollen bzw. dem pcvisit
SupportJournal festgehalten.

Dartber hinaus bietet Ihnen das pcvisit
SupportJournal die Mdglichkeit, Leistungs-
berichte und Abrechnungen zu erstellen
und somit Ihre geleistete Support-Arbeit
effizienter und professioneller abzubilden.

Um das pcvisit SupportJournal aufzuru-
fen, klicken Sie den entsprechenden Men(-
punkt im Einstellungsmend in der Kopfleis-
te des Supporter-Moduls oder 6ffnen Sie
den Eintrag

Uber das Startmend.
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Zur weiteren Auswertung und Bearbeitung
der Fernwartungsprotokolle Uber das pcvi-
sit SupportJournal ist es empfehlenswert,
dass die geflihrten Fernwartungen, mit
einem Kommentar versehen werden.

Damit erleichtern Sie die Zuordnung, z.B.
beim Erstellen einer Abrechnung. Die
Kommentare zu Ihrer Fernwartung sollten
einheitlich und eindeutig gehalten sein. So
kdnnen spdater alle Fernwartungen korrekt
dem jeweiligen Kunden zugewiesen wer-
den.

= Geben Sie die Kunden-ID gleich zu Beginn
einer Fernwartung in den Fernwartungkommen-
tar ein. Aktivieren Sie dazu in den Einstellungen
--> Menlpunkt Dokumentation - Fernwartungskommen-
tar abfragen. Mochten Sie Fernwartungskommen-
tare nicht nur vor und nach einer Fernwartung
nutzen, dann verwenden Sie konfigurierbare
Fernwartungskommentare.

Lesen Sie dazu die Anleitung zur

Die Fernwartungsprotokolle kénnen in
Form von XML-Daten weiter gegeben
werden. Zur Auswertung der Fernwar-
tungsprotokolle ist eine automatisierte
Ubernahme in andere Datenbanken und
Systeme mdglich.

Offnen Sie das Einstellungen-Menii (iber
den -Button ¥ .

Es gibt - nach Ihrem Wirkungsbereich -
drei Arten von Einstellungen:

e Teameinstellungen

Diese Einstellungen gelten fur alle
Supporter des Teams, wie z.B. die Firmen-
daten.

Bei Nutzung eines Portal-Logins werden
bestimmte Einstellungen nur im Portal

gepflegt.

e lokale Einstellungen

Diese Einstellungen werden lokal in Threm
Supporter-Modul gepflegt und gelten nur
fur Sie / Ihre Fernwartungen.

5.1 Ihre Daten

Zur besseren Erreichbarkeit und Persona-
lisierung haben Sie unter dem Menlpunkt
Ihre Daten in den Einstellungen die Mdglich-
keit, Angaben zu Name, Telefonnummer, sowie
E-Mail-Adresse zu machen.

@ Sie kénnen hier auch Profilbilder,
d.h. Ihr Supporter-Bild und Firmen-Logo,
hinterlegen.


http://www.pcvisit.de/nc/de/landing/datenbankintegration-ps15.html?sword_list%5B0%5D=integration
http://www.pcvisit.de/nc/de/landing/datenbankintegration-ps15.html?sword_list%5B0%5D=integration
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Das Supporter-Bild wird im Kunden-Modul
angezeigt, so dass Ihr Kunde immer weif3
von wem er betreut wird.

Zur Hinterlegung lhres Bildes stehen Ihnen
folgende Optionen zur Verfigung:

® Bild hochladen

Wahlen Sie ein Bild auf lhrem Computer
mit folgendem Datei-Format: PNG, JPG
oder BMP. Damit Ihr personliches Suppor-
ter-Bild auch eindeutig Ihnen zugeordnet
werden kann, ist die Hinterlegung einer
E-Mail-Adresse notwendig.

® Gravatar-Dienst nutzen

Sie kdnnen Ihr Supporter-Bild auch
wahlen, indem Sie lhre E-Mail-Adresse mit
einem Gravatar-Konto verlinken. Nahere
Informationen zu Gravatar finden Sie

Haben Sie bereits ein Gravatar-Konto ein-
gerichtet und hinterlegen die zugehdrige
E-Mail-Adresse im Eingabefeld ,,Supporter
E-Mail” so wird automatisch Ihr Avatar
hinterlegt.

e Auf pevisit-Standard zuriicksetzen
Wahlen Sie diese Option um das pcvisit-
Standard-Bild bzw., bei vorhandenem
Gravatar-Konto, Ihr Avatar, einzublenden.

Ihr Firmen-Logo wird ebenfalls auf Wunsch
im Kunden-Modul angezeigt:

® Bild hochladen

Wahlen Sie ein Bild auf Ihrem Computer
und das gewahlte Bild wird automatisch
mit Ihrer individuellen Firmen-ID verknlpft
- flr eine sichere und eindeutige Zuord-
nung.

e Auf pcvisit-Standard zuriicksetzen
stellt das pcvisit-Standard-Bild wieder her.

= Die hier eingetragenen E-Mail-Adressen
werden Ihrem Kunden nicht angezeigt.

Unter dem Punkt ,Supporter-Daten’ kén-
nen Sie weiterhin ablesen, welche Rolle Sie
momentan innehaben.

Weitere Informationen zu Rollen und der
Verwendung von Nutzerprofilen finden Sie
im Kapitel 4.1.

Verwenden Sie die Firmen-ID um...

® Kunden-Module mit dem Supporter-
Modul eindeutig zu verknipfen, so dass
Support-Anfragen lhrer Kunden in der
Supportfall-Ubersicht des Support-Centers
eingehen

® Remote-Hosts der Remote-Host-Liste
des Supporter-Moduls schnell zu zuordnen

Hinterlegen Sie Ihre Angaben und klicken
Sie anschlief3end

5.2 Verbindung

Standardmapig sucht pcvisit selbststandig
nach den optimalen Verbindungseinstel-
lungen. Sollte pcvisit einmal nicht die
optimalen Einstellungen finden oder Sie
einen bestimmten Proxy-Server verwen-


http://www.pcvisit.de/Gravatar
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den wollen, dann aktivieren Sie die Option
Proxy manuell konfigurieren und nehmen
die entsprechenden Einstellungen vor.

Bei entsprechenden Gegebenheiten
(instabile Internetverbindung) kann es
notwendig sein den Offroad-Modus hinzu
zu schalten. Der Offroad-Modus kann auch
bei resistenten Firewalls und Proxys hinzu
geschalten werden.

Der Punkt User Agent gibt Ihnen eine
Auswahlmdglichkeit, welcher Browser zum
Verbindungsaufbau simuliert werden soll.

5.3 mypcvisit @

Mit den mypcvisit-Funktionen im Einstel-
lungsmenl kénnen Sie pcvisit an das
Erscheinungsbild Ihrer Firma anpassen.

e Einstellung von Firmen-Logo und
Supporter-Bild

In den unter lhre Daten finden
Sie die Moéglichkeit, ein Firmen-Logo und
Ihr Supporter-Bild einzustellen (genauere
Informationen finden Sie unter 5.1 ,Ihre
Daten’). Diese werden im Kunden-Modul
angezeigt, so dass Ihr Kunde immer im
Bilde ist, von wem er supportet wird.

e Anpassung der Farbe des Kunden-
Moduls

In Kombination mit dem Firmen-Logo
kénnen Sie das Erscheinungsbild lhres

Kunden-Moduls an das Corporate Identity
(CI) Ihrer Firma angleichen.

'ﬁf Bitte beachten Sie, dass Sie fur Hinter-
grund- und Textfarbe eine Kombination wahlen,
die ausreichend Kontrast und Lesbarkeit
gewahrleistet.

Um die Farbeinstellungen vorzunehmen,
klicken Sie auf die Farbbox vor der
jeweiligen Option. Die Vorschau zeigt,
wie die jeweils aktuellen Einstellungen
das Erscheinungsbild des Kunden-Moduls
beeinflussen.

Klicken Sie anschlief3end

= Die grafischen Anpassungen, die Sie mit
my.pevisit vornehmen, werden aktiv, sobald eine
Verbindung zum Kunden-Modul besteht.

5.4 myAdScreen @

Nutzen Sie den pcvisit myAdScreen, um
bei Ihren Kunden nach Ende der Fernwar-
tung einen sogenannten AdScreen - eine
kleine HTML-Seite - einzublenden. Der
ideale Platz um Kundeninformationen, Um-
fragen oder zusatzliche Dienstleistungen
und Angebote zu platzieren.

e pcvisit myAdScreen aktivieren

Sie finden die pcvisit myAdScreens in
den unter dem Menidpunkt
myAdScreen.
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Ist der Haken gesetzt, wird der pcvisit
myAdScreen mit Ihren hinterlegten Daten
aktiviert. Wird der Haken entfernt und Sie
haben pcvisit myAdScreen erworben, so

erscheint bei lhren Kunden kein AdScreen.

= Nutzen Sie eine Sammlung von mehreren
professionell erstellten AdScreen-Vorlagen, die
Sie mit wenigen Handgriffen flr Ihre Zwecke
anpassen und in Betrieb nehmen kdnnen.

Darlber hinaus kénnen Sie auch kom-
plett eigene pcvisit AdScreens erstellen,
HTML-Kenntnisse reichen aus. In diesem
Fall missen Sie sicherstellen, dass der
AdScreen den gleichen Javascript-Code
enthdlt, wie er in den Vorlagen enthalten
ist, die Sie bei Erwerb eines myAdScreens
erhalten.

e Einstellungsoptionen

— URL des myAdScreens:

Hinterlegen Sie die URL des AdScreen.
Die eingetragene URL wird vom pcvisit
Supporter regelmapig auf Erreichbarkeit
geprift, damit Ihr AdScreen auch immer
angezeigt wird.

— Abmessungen in Pixel:
Hinterlegen Sie die Abmessungen des
AdScreens.

— Anzeigedauer in Sekunden:

Legen Sie fest, nach wie vielen Sekunden
der AdScreen automatisch schliefen soll.
Wird der Wert O hinterlegt, schliept sich
der AdScreen nur per Klick.

5.5 Module

e Supporter-Modul

— Die Fernwartung beenden, wenn
letzter Teilnehmer diese verldsst

Ist diese Auswahl aktiv, wird eine Fernwar-
tung beendet, sobald der letzte Teilnehmer
die Fernwartung verlasst.

— Aktuellen Viewer-Tab (FW) anzeigen
Flhren Sie mehrere Fernwartungen par-
allel durch, so wird mit Aktivierung dieser
Funktion immer die im Viewer gewdhlte
Fernwartung im Supporter-Modul Uiber-
nommen.

e Kunden-Modul

— Support-Erlaubnis anzeigen @

Ist die Option aktiviert, dann wird der
Kunde nach Eingabe der Fernwartungs-ID
noch einmal explizit um seine Erlaubnis
gebeten, den Support zu beginnen. Diese
Zustimmung wird im Fernwartungsproto-
koll vermerkt.

- Passwort beim Kunden abfragen

Ist die Einstellung ,,Passwort bei Kunde
abfragen” gesetzt, dann wird fir jede Fern-
wartung ein vierstelliges Zufallspasswort
erzeugt.

Geben Sie das Passwort an lhre Fernwar-
tungsteilnehmer weiter. Diese erhalten ein
Abfragefenster mit der Aufforderung, das
Passwort zu Fernwartungsbeginn einzu-
geben.
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— Admin-Rechte immer aktivieren
Damit die Admin-Rechte in allen
Fernwartungen automatisch starten,
setzen Sie zur Aktivierung den Haken vor
diese Option.

5.6 Sicherheit

Zugriff auf einen Remote-Host

Legen Sie fest ob der Fernzugriff auf
einen Remote-Host mittels Passwort oder
Support-Erlaubnis abgesichert werden
soll.

Wahrend einer Fernwartung...

...kdnnen Sie Uber eine Option wahlen

ob Ein- /Ausgabegerate und/oder der
Desktop-Hintergrund abgeschaltet werden
soll.

Nach einer Fernwartung...

...oder bei Verbindungsabbruch wahlen Sie

aus folgenden drei Optionen:

- der Benutzer bleibt angemeldet und das
Kunden-System wird gesperrt

- der Benutzer wird abgemeldet

- der Benutzer bleibt angemeldet und das
Kunden-System wird nicht gesperrt

5.7 Dokumentation @
Fernwartungsprotokolle

Legen Sie den Speicherort fir die Fern-
wartungsprotokolle fest.

& Zur weiteren Auswertung und Bearbeitung
der Fernwartungsprotokolle tber das pcvisit
SupportJournal ist es empfehlenswert, dass die
geflihrten Fernwartungen, mit einem Fern-
wartungskommentar versehen werden. Damit
erleichtern Sie die Zuordnung der Kundendaten.

Fernwartungskommentare abfragen
Legen Sie fest, zu welchen Zeitpunkten in
einer pcvisit Fernwartung ein Dialogfens-
ter erscheint, in dem Sie einen Kommentar
vermerken kdnnen, der im Fernwartungs-
protokoll aufgenommen wird.

+ Bei Fernwartungsbeginn

Das Dialogfenster erscheint zum Festhal-
ten von Notizen und Bemerkungen, die bei
Beginn der Fernwartung bekannt sind.

* Mit Beitritt eines Teilnehmers
Eignet sich sehr gut, um z.B. die Daten
des Kunden oder seine Kundennummer zu
vermerken.

+ Bei Fernwartungsende
Pradestiniert, um die erledigten Support-
Arbeiten kurz zusammenzufassen und zu
protokollieren.

Aktivieren Sie die gewlinschten
Einstellungen, indem Sie einen Haken
hinter die jeweilige Option setzen.
Klicken Sie anschliefend
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Taxameter aktivieren

Setzen Sie den Haken, wenn das Taxame-
ter automatisch starten soll, sobald ein
Kunde der Fernwartung betritt.

Bei Fernwartungsende Leistungsbericht
erzeugen

Aktivieren Sie diese Funktion, wenn am
Ende einer Fernwartung ein Leistungsbe-
richt erstellt werden soll. Dieser wird stan-
dardmapig auf Threm Desktop abgelegt.
Der Leistungsbericht fasst die Dauer und
Aktivitaten der pcvisit Fernwartung in
Form eines PDF-Berichts zusammen.

Aufzeichnungsfunktion automatisch
starten

Ist diese Auswahl aktiv, so beginnt die
Aufzeichnung mit Zeigen eines Teilneh-
merbildschirms.

Kunde per Status-LED auf Aufzeichnung
hinweisen

Ist diese Option gewahlt, so werden die
Fernwartungsteilnehmer per Status-LED
(REC-Symbol) auf die Aufzeichnung der
Fernwartung hingewiesen.

5.8 Support-Bedingung P)
Ist die Option ,Hinweis auf Support-Bedin-

gungen beim Kunden anzeigen aktiviert,
dann wird der Kunde vor Beginn des Sup-

ports darauf hingewiesen, dass er mit Klick
auf Ihre Support-Bedingungen
akzeptiert. Er hat des Weiteren die M6g-
lichkeit, sich die von lhnen hinterlegten
Support-Bedingungen anzeigen zu lassen.

5.9 Lizenz

Dieser Reiter gibt Auskunft Uber Art
und Umfang der Lizenz sowie Uber das
Lizenzprodukt und die Versionsnummer.

Der Lizenzschlissel kann hier geandert
werden. Geben Sie Ihren Lizenzschlissel
in das Lizenz-Eingabefeld ein und klicken
Sie

= Sichern Sie Ihren Lizenzschlissel, bevor Sie
einen neuen eingeben, denn durch die Eingabe
wird der alte Lizenzschlissel Gberschrieben.

5.10 Service

Im Bereich Service finden Sie Einstellungen,
die Sie schnell dabei unterstitzen, z.B.
eventuell auftretende Verbindungsproble-
me zu untersuchen. Nehmen Sie hier am
besten nur Anderungen vor, wenn Sie der
pcvisit Support darum bittet.
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Wenn Sie das pcvisit Supporter-Modul
starten, erscheint vor Ihnen die Support-
fall-Ubersicht. Ab pcvisit 15.0 kénnen Sie
Ihre Fernwartungen und alle dazugeh6-
rigen Informationen komfortabel Gber
Supportfdlle verwalten.

« Reagieren Sie sofort auf Support-
Anfragen

» Legen Sie Titel, Beschreibung
(Notizen) und Kundenname zum
Supportfall fest

»  Weisen Sie Bearbeiter zu

« Fdhren Sie direkt mit dem anfragenden
Kunden Fernwartungen durch

+ Platzieren Sie mittels des personali
sierten Kunden-Moduls direkt Support-
Anfragen

In der Supportfall-Ubersicht kdnnen Sie
die Anzeige nach den verschiedenen Krite-
rien, z.B. ,Bearbeiter” und ,,Status” filtern
% und die Supportfélle nach beliebigen
Texten durchsuchen Q..

< Die Anzahl der Supportfélle die gleich-
zeitig bearbeitet werden kénnen, hangt
von |lhrem Lizenzumfang ab. Supportfalle,
die aktuell nicht bearbeitet werden kon-
nen, sind durch ein SchloB-Symbol g in
der ersten Spalte der Supportfall-Uber-
sicht gekennzeichnet.

6.1 Einen neuen Supportfall erstellen

Ein neuer Supportfall kann auf zwei Arten
erstellt werden:

a) durch Sie im Supporter-Modul
b) durch den Supportkunden

a) Im Supporter-Modiil erzeugen Sie durch
Klick auf den Button @F® im Tab Supportfal-
le einen neuen Supportfall.

Sie als Supporter-Modul-Nutzer kénnen:
+  Kundendaten zu dem Supportfall
aufnehmen

» sich oder einen anderen Supporter-
kollegen als Bearbeiter zuweisen

+ Titel und Beschreibung zu dem
Supportfall aufnehmen und Notizen
hinterlassen

+ aus dem Supportfall heraus eine Fern
wartung starten

@ Klicken Sie auf den Button =~ FW starten
so wird aus einem Supportfall heraus eine Fern-
wartungs-ID generiert. Anschliefend kann mit
Hilfe dieser eine Fernwartung zum gewiinschten
Kunden-System aufgebaut werden.

b) Mdchte der Kunde einen Supportfall
erstellen, so wahlt er in seinem Kunden-
Modul den Tab Support-Anfrage. Anschliefend
gibt er die Firmen-ID seines Supporters
ein. Nach Eingabe der Absenderdaten
kann er nun im Feld Support-Anfrage sein
Problem schildern und auf klicken.
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Die Support-Anfrage erscheint dann
direkt in der Supportfall-Ubersicht des
Supporter-Moduls.

6.2. Supportfall-Eigenschaften

Haben Sie einen neuen Supportfall erstellt,
so sehen Sie im Supporter-Modul folgende
Informationen:

Status
Erkennen Sie auf einen Blick in welchem
Status sich der Supportfall befindet.

Folgende Supportfall-Status gibt es:

C% Neu

£ Offen

|% In Bearbeitung
0@ Geschlossen
@ Gesperrt

= Eine mit dem Kunden-Modul erstellte Sup-
port-Anfrage wird als , Geschlossen” markiert,
wenn der Supportkunde sein Kunden-Modul
nach Absenden der Support-Anfrage beendet
oder die Support-Anfrage im Kunden-Modul
zurlckzieht. In beiden Fallen werden Sie im
Supportfall auf diesen Umstand hingewiesen.

ID und Titel

Der Titel ist eine kurze Zusammenfassung,
die in der Supportfall-Ubersicht angezeigt
wird. Die Supportfall-ID wird automatisch
vergeben.

Kunde

Zeigt Ihnen Kundendaten an, wie Kunden-
name, Kundennummer, Firma sowie Tele-

fonnummer, wenn Sie hinterlegt wurden.

Alter / Erstellt
Diese Spalte zeigt Ihnen das Alter bzw.
Erstelldatum des Supportfalles an.

Bearbeiter

Der Name bzw. das Kirzel in diesem Feld
zeigt an, wem ein Supportfall momentan
zugewiesen ist.

Mit Rechtsklick auf den ausgewahlten
Supportfall in der Supportfall-Ubersicht
kann dieser einem anderen Bearbeiter zu-
gewiesen werden. Zudem kdnnen folgende
Optionen gewahlt werden:

»  Supportfall mir zuordnen
»  Supportfall freigeben

«  Supportfall schlieffen

+ Supportfall wieder 6ffnen
+  Supportfall [6schen

= Wahlen Sie so wech-
selt der Supportfall-Status in ,,Geschlossen”
und verbleibt in der Supportfall-Ubersicht. Er
kann jederzeit wieder mittels Doppelklick erneut
gedffnet werden.
Wahlen Sie , wird der
Supportfall unwiderruflich geléscht und aus der
Supportfall-Ubersicht entfernt.
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Beschreibung

Dokumentieren Sie bei Bedarf den ge-
samten Verlauf des Supportfalls.Mdchten
Sie die Inhalte zum Supportfall in andere
Systeme Ubertragen, kopieren Sie diese in
die Zwischenablage G

& Ein bestehender Supportfall mit Status ,,In
Bearbeitung” kann jederzeit editiert werden. Mit
Doppelklick auf den Supportfall in der Support-
fall-Ubersicht gelangen Sie (iber das Stift-Sym-
bol ¢ in die Bearbeitungsansicht. Hier konnen
Sie Kunden- und Supportfall- Daten anpassen.

6.3. Das personalisierte Kunden-
Modul @&

Binden Sie das personalisierte Kunden-
Modul auf lhrer Webseite ein und ermdgli-
chen Sie so Ihrem Kunden einen schnellen
und bequemen Zugang zu lhrer Support-
Dienstleistung.

Das angepasste Kunden-Modul ist direkt
mit dem Supporter-Modul verknipft. Es
ermdglicht Threm Kunden nach Start des
Moduls eine Anfrage an Sie zu versenden.
Jede Anfrage lhrer Kunden erscheint zur
Bearbeitung in der Supportfall-Ubersicht
Ilhres Supporter-Moduls.

Die Erstellung eines personalisierten
Kunden-Moduls inklusive einer Kunden-
Modul-Grafik ist auf zwei Wegen mdoglich:

+ Variante 1: Automatische Generierung
des HTML-Codes im Supporter-Modul

» Variante 2: Manuelle Anpassung des
HTML-Codes

+  Variante 1:
Im Supporter-Modul im Einstellungsme-
nlU unter dem Reiter Ihre Daten finden Sie
das Feld . Uber das integrierte
Pulldown-MenU wahlen Sie

.In
diesem HTML-Code ist bereits Ihre Firmen-
ID und der aktuelle Verbindungsserver hin-
terlegt und kann direkt auf lhrer Website
eingebunden werden.
Beachten Sie lediglich, dass die "“-Zei-
chen (Hochkomma) im HTML-Code beim
Kopieren erhalten bleiben und dass keine
Zeilenumbriche Gbernommen werden.

+ Variante 2:
Passen Sie den HTML-Code, welchen
Sie unter

finden an, indem Sie im
Code F1234567890 mit |hrer Lizenz
gebundenen Firmen-ID Uiberschreiben.

< Standardmapig ist der Verbindungsserver
Ib3.pcvisit.de in dem HTML-Code hinterlegt.
Sollten Sie einen anderen Verbindungsserver
nutzen, so ersetzen Sie Ib3.pcvisit.de entspre-
chend im HTML-Code.



