LogMeln-Rescue-
Technikerkonsole

Benutzerhandbuch

LogMe(®



Inhalt

Informationen zu LOgMelN RESCUE......uuuueeiiiiiiiiiiiiiinsnnnnnnntiiiicccssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses
Uberblick Uber die TECHNIKEIKONSOI.........ovveeeeeeeeereeeiee et sa s ssss s
Uberblick iber das Administrationscenter
SiCherheit VON LOGMEIN RESCUE......c.coivieiiiieietectreet ettt ettt ettt ettt esesasa s esesasansesesanenssasan

Einrichten von LastPass Authenticator fir die zweistufige Verifizierung in Rescue........ccoceevvveevenirreeennnn. 6

LogMeln Rescue in einer mehrsprachigen UmMgEDUNG.....c.coiiiiiiinieeeeeeteeecse ettt 7
Festlegen der Sprache flr die TEChNIKEIKONSOIE.......c.ccvirieiirieieiieeeseeerte ettt ettt s e sesens 8
Festlegen der Sprache der LogMeln-Rescue-Konsole fiir kollaborierende Techniker..........ccccceeveveveveennnnee. 8
Informationen zu den kundenseitigen SpracheinStellUNGeN.......ccccceieieiiieiieieieieeeeee e 8

Grundlegendes zur TeChNIKErkONSOIE.......uuueeeiiiiiiciiiiinrsssnnnneiiieccssssssssssssssssssessssssssssssansssses
Systemanforderungen flir LogMeln Rescue.........cccooevevvecvrennne
Starten der Technikerkonsole in einem Browser
Computer-App der Technikerkonsole flir Windows UNA MAC ......ccooiiiirecieinieieeee et 10

INSTAIlIErEN AEr COMPUIEI-APD . i iieieieieieerieteeee ettt ettt ettt et ete st esassese st ensesessesesaneasansesansesessansesansessnns 1
AUSTUNIEN BT COMPUIET-ADD ... i otiieiiieeeieieere sttt te st e st et ese et e teseeseseesessesessensesensesesessesansasansessssansesersensnns 1
Einrichten der direkten Anmeldung bei der COMPULEI-APP ..ottt sse s ees 1

Berechtigungen in der Technikerkonsole

Verwalten des TECHNIKEISTATUS. ...ttt bttt sttt ettt be et ae b

Einrichten der TeChNIKEIKONSOIE. ..o ettt ettt et sttt sttt
Andern der Farbe der TECHNIKEIKONSOI..........oveeeceeeeieeeeeeeee e saans 13
Konfigurieren von akustischen WarnmeldUNGEN ...ttt sae e enan 13
Aufforderungen vor dem Beenden einer Sitzung und Abmelden.........coeieeceencceneeeeee e 13
Automatischer Start VON SIZUNGEN......o. ettt ettt e e s s esesse e esassenessan
Aktivieren der Rechtschreibpriifung

Verwalten VON SIZUNGEN.......eeeeeeeee ettt seeeaens
Informationen zur Sitzungs-Symbolleiste
Aufrufen von Sitzungen mit Hilfe der Warteschlangen-Registerkarten........veoeeeeeneneeneeeeeeeeene 16
Ansehen von Sitzungen in der SHZUNGSISTE ...ttt senes 17
Bearbeiten von Feldern in der SHZUNGSIISTO ...ttt 17
Umschalten zwischen mehreren aktiven SIZUNGEN ...ttt 18
ANNAIEN VON SIEZUNGEN....ciiieeeeeeeete ettt ettt s e s e se s sasenensan
Ubertragen von Sitzungen

KommuUNIKAtion Mt KUNAEN......c.ooe ettt sttt bbbttt sttt be e
Informationen zum Chatfenster in der TechniKerkONSOIe........ccoviiniiinnicirrcreet e 20
Informationen zu vordefinierten Antworten UNd URLS.........cccoviiiiiicreereeteee et
Senden einer Datei @an @iNEN KUNGEN ...ttt ettt sttt esene
Versenden der KUNAeNDETTAGQUNG......coiiiiiieieeeeeee ettt ettt ettt e e ae s et e e esessenessensesensesens

Dokumentieren |hrer SitZungen.......ccoeveceeveceeneceseeeeeeeee
Ansehen des Sitzungsverlaufs (Protokoll und Notizen)

Erstellen von Notizen wéhrend einer Sitzung......cccccevevnee.

UBErWachen VON TECHNIKEIN..........vveveeeeeeeeeeeee e s s s sses s sses s ss s es s sass s s s ssesssssssessasssans
Anzeigen des Desktops €iNES TECHNIKETS. ...ttt ettt ene s ns
Beitritt zu einer Sitzung eines Uberwachten TEChNIKEIS........cc e 28

SUPPOIt FUr COMPULET..ccuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitteetnnininniiittisssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssss 29
Herstellen einer Verbindung zu PCS UNA MACS.........ooiieieiiieeeesesetettetee ettt sse et sse s b ass e ssess s 29

Starten einer PC-/Mac-Sitzung tber einen Link und ein Messaging-ToOl.......c.ccccooeveireieirieenicceeeeeeenns 29
Starten einer PC-/Mac-Sitzung Per PIN-COQE.........coiiieieiiceeteeettettetete st a s b s s sesens 30
Starten einer PC-/Mac-Sitzung PEr E-Mail.........cooiieiieieieeeeesteteet ettt s e ese b se s tens 31

ii LogMeln-Rescue-Technikerkonsole Benutzerhandbuch



Informationen zur Kanalformular-VerbindungsSmethOde..........oeieeieeieeceeeeeeee e 32
Informationen zur Calling-Card-VerbindungsmethOode...........ooiieeieee s 33
Verbindungsaufbau zu Computern iM LAN ...ttt ettt a e s sesen 34
Herstellen einer Verbindung mit einem Computer im lokalen Netzwerk ... 34
Arbeiten mit unbeaufsiChtigteEN COMPULEIN... ...ttt ettt se b e e enensens 35
Informationen zum unbeaufSiChtiGtEN ZUGHiff. ... 35
Anfordern von unbeaufsichtigtem Zugriff auf einen KUndenCoOmMpULEr.........ccovcveieireeneceeeeeeeeeee 35
Starten einer uNbeaufSiChtIGIEN SIHZUNG . ..ottt se s
Verwalten verfligbarer unbeaufsichtigter Computer
Wie lauft der Fernsupport flir den Kunden ab?........
So lauft es flir den Kunden ab: ReScUe-APPIET.......oo e
So 1auft es fur den Kunden ab: INSTaNt Chat ...ttt
So lauft es flir den Kunden ab: Calling Card.......o ettt ettt sa e sens
Freigeben des BildSChirms fUr KUNGEN.........oiieieeeee ettt ettt ettt s e s ss e s nenes
Freigeben Ihres Bildschirms flr €@INen KUNAEN........ciiieieeeeeeee ettt sae e enan
Optionen der Kunden wahrend der Bildschirmfreigabe durch Techniker.........coecvieeenieieeceeeeeeenne 42
Kollaborieren mit anderen Technikern.......ccvnnciinnccnnneene.
Informationen zur Technikerkollaboration
Einladen eines internen Technikers zur ZusammeEnarbeit.......c.occcvriinriennneeenreieereee et 43
Einladen eines externen Technikers zur ZusammenarDeit..........c.cocvviinrncinnneceree et 44
Teilnahme an KollaboratioNSSIZUNGEN. ..ottt ettt a e s e e eseneen 45
Optionen des leitenden Technikers wahrend der Zusammenarbeil..........ccoeivevieciniecieeneeeeeeeeeeeeee 45
Optionen der kollaborierenden Techniker
Steuern eines KunNden-COMPULETS......c.cciieireieieeeieeeee ettt
Steuern eines Kunden-Computers aus der Ferne
Ansehen des Kunden-Desktops 0hne FErNStEUEIUNG.......ccovviieieiieieee et 49
Benutzerrechte des Kunden wahrend der FErNSTEUEIUNG.....cc.ccivieieiieiieeeeeeeete ettt 50
Ansehen des Kundencomputers im VOlIDIldmMOAUS.........ccoiirieeieeeeeeeeeeeee ettt 51
Anzeigen einer Fernsteuerungssitzung in einem Zweitfenster (Fenster 10SI0SEN) .....ccovveveeieieiecinenieennne 51
Andern der BildschirmgroRe wahrend der FErNStEUEIUNG..........oovuveeiieeeeeeseeseseeeeeesee e 52
Andern der Farbqualitdt des Kundenbildschirms
Vergrokern eines Ausschnitts des KundenbildSChIrmS.......co.oiveieiieieeeeeeeee e 53
Offnen des Windows-Task-Managers auf dem Kundencomputer (Strg+AR+HENt).........oovvvveeveeeeeecerreeenn. 54
Kopieren und Einfiigen zwischen Geréaten (Synchronisation der Zwischenablage)........cccceeevevievnienennee. 54
Verwenden des lokalen und entfernten Tastaturlayouts (Tastatursynchronisation).........cccccceceeveevnieceennnene 54
Zeichnen auf dem KundenbildSCRIIM . ....cc ettt ettt 54
Verwenden dES LASEIPOINTEIS. .. ...ttt ettt ettt ettt ese st et ese st e st eseneesessesassenessensessssensssansasens 55
AUTZEICHNEN VON SHZUNGEN ...ttt ettt ettt e e e et et e st st eseesesaesassenessansessssensasensasens 55
Erstellen eines Screenshots wahrend der FEMNSTEUEIUNG.......ccvoiiiirieinieceeceee et 56
Verwenden desS Dat@i-MaANAGETS.... ...ttt ettt ettt e et e s e s e ssesessenseseseseesaseesensesensanensan 56
Verwalten der Dateien auf einem KUNAENGEIET........ooiiieieeeeeeee ettt eesens 56
Navigieren und Sortieren von Dateien mit dem Datei-Manager.........ceoereceneieeceeceeeereese s 57
Ubertragen von Dateien zwischen Computern mit dem Datei-Manager.........ovveeveeveeeeeeeeeeeseseeseesenns 58

Bearbeiten von Dateien im Datei-Manager
Auswahlen von Dateien im Datei-Manager
Abrufen der SystemiNfOrMATIONEN ..ottt ettt et et e e se s esesseneesensenens
Systeminformationen — DAShDOAIT.........oioiieee ettt ettt s et e e enas
SYStEMINTOIMAtIONEN — PrOZESSE.....eieieieeeeee ettt ettt ettt s b e s e sesseseeseneesesesensanensan
SysteMINfOrMAtiONEN — DIENSTE ...ttt ettt et s e et e e sesesensanensan
Systeminformationen — ANWENAUNGEN.......ccoouiieirieieeee ettt et ettt s st e e sesssassensesensessnsesensenes
Systeminformationen — Interaktiver Benutzer...... ....61
Systeminformationen — Treiber.................
Systeminformationen — Start........ccocoeveenee. ....61
Systeminformationen — Er€igniSANZEIGE. .....covivirieirieieeeeee ettt ettt a e s sa s e e s seseesenes 61




Neustarten €iNeS KUNAENGETALS. ..ottt ettt ettt st e s s et e sessese st e s esassenesseneesensesensanes

Arbeiten mit SKrpteN.....ccovoreeeeeee e
Erstellen und Bearbeiten von Skripten
AUSTUNTEN VON SKIIPIEN ..ttt ettt ettt e s et ese s et e s et esesesaeseneesassesaseneeseneas
Installieren der RESCUE CalliNG CArd..... oottt ettt a et se e seseesasseseesenaesansens
Installieren der Calling Card auf dem Computer eines KUNAEN.........cccoiriieinieieeieeeese e 64
Support fUr MODIlEe GEIAte.....uuueeiiiiiiiiiiiiiinnnettiiiieecnisinnsssssssttteesssssssssssssssssssssssssssssssssassssass 65
Informationen zu LogMeln RESCUETMODIIE.......c.oiiiieeeeceee ettt ne 65
INFOrMAtIONEN ZU CIICK2FIX . ..cuiieiiieiiiieiee ettt et ettt sttt be bbbt bebese st esesenn 65
Herstellen einer Verbindung zu ein€m MODLIlEN GEIEt......c.oouiieieieieieieeeeeeee ettt b s nas 67
Starten einer Sitzung mit einem mobilen Gerdt Per SMS...........c et 67
Starten einer Sitzung mit einem mobilen Gerdt per PIN-COde........cccooueiriiieiieeeieeeeceieeeeee et eeeveaene 68
Starten einer Sitzung mit einem mobilen Gerét Uber einen Link und ein Messaging-Tool........................ 69
So lauft es flir den Kunden ab: MODilE-APPIET........ ettt ne
Steuern eines MOobIleN GEIELES.......ocoevivvireienreeeeeeeee e
Starten der Fernsteuerung UDEr CHCK2FiX.....ociiiieieieeiieiieieiietstete ettt e b e et sa e s e s ebe s esaseseesanens
Fernsteuerung von der Registerkarte ,,Kundenbildschirm® aus
Anzeige des Remotebildschirms (0hne FErnStEUEIUNG) ..ottt
Schnellzugriff (QuickNav): schnelles Navigieren zu bestimmten Orten auf einem mobilen Gerét............ 71
Verwalten der Einstellungen eines Mobilen GErateS........ ettt
Verwalten der Einstellungen eines mobilen Gerates mit Click2Fix
Ubertragen von Einstellungen auf mobile Gerate liber die Geratekonfiguration..............ccceeeeeeeeveeeeneenne 77
Verwalten von Dateien auf einem mMobilen GEr&t........cco ittt 78
Arbeiten mit den Systeminformationen MODLIIEr GEIELE .......ceoveieeieieeeeee e 78
Arbeiten mit den Systeminformationen eines mobilen Gerates via CHICK2FiX......ccccovvevennneenineeininieeene 78
Arbeiten mit den Systeminformationen eines mobilen Gerates auf der Registerkarte
2 SYSTEMINTOIMATIONEN ...ttt ettt ettt s s st e et et ene et eneesenseneaes
SUPPOIE U ANAEOIA-GEIELE....cieieeee ettt ettt st et e s e s et e s ese et et esassesessensesensesesasaasensesasens
SUPPOIT TUF IOS-GEIELE. ...ttt ettt ettt s et et et e s e s et enessese et et eseeseseasenseseseneesansesensesensaneasans
SUPPOIt fUF BlACKBEITY-GEIALE. ..o ittt ettt ettt et a s s e e s se s esessessesesseseseneesansesansensans

Festlegen von Berechtigungen fiir BlackBerry-Geréte
Drahtlose Applet-Bereitstellung auf BlackBerry-Smartphones
Deinstallieren des Applets von €iNe€m BIACKBEITY ...ttt sa e aene
Informationen zu den erweiterten Verbindungseinstellungen fir BlackBerry.......occooeeeenvceniecnenceenns
Mit Rescue Lens SUPPOrt [€ISteN.......eeeeeiiiiiiiiiiiiinnnnnnniiiiiiccissnssssssssssssssecssssssssssssnssssans
Starten eiNer RESCUE-LENS-SITZUNG.....ccciieiieieteteeteeseteete ettt ettt ettt et s e e bt e besaebe st esesesesbaseesassesasanes
Starten einer Rescue-Lens-Sitzung mittels PIN-COE ...ttt
Starten einer RescUe-Lens-SIitZUNG PEIF SMS....... ettt ettt bbb se e
Starten einer Rescue-Lens-Sitzung Per E-Malil.......c.co ettt
Starten einer Rescue-Lens-Sitzung per Link und Messaging-TOOl........cccciveieecieenieicieeeee e
Abwickeln einer ReSCUE-LENS-SItZUNG......cccociieiieieteteeete ettt b e aas
Welche Aktionen kann der Techniker @ausfUNren?........cccoveirnneninnnenenreeeeeeeeee

Anhang — Status von Sitzungen in der Rescue-Technikerkonsole..........ccceveeeerreecccccnnes
Anderungen des Sitzungsstatus in der Rescue-TeChNIKErKONSOIE............coeverveveeeeeeesesees s
Anderungen des Sitzungsstatus wiahrend der Technikeriiberwachung

RECRHIIICHET HINWEIS. . aueeereeeeereereieereneeereeneseerensesereesessesasssssssassssssassssssssssssssassssssssssssssansssssas

iv LogMeln-Rescue-Technikerkonsole Benutzerhandbuch



Informationen zu LogMeln Rescue

LogMeln Rescue dient dazu, fur Kunden und Mitarbeiter sofortigen Support per Fernzugriff zu leisten.
Mit Rescue kdnnen Sie innerhalb weniger Sekunden PCs, Macs oder Smartphones Uiber das Internet
aus der Ferne steuern, ohne vorher eine Software installieren zu missen.

- Problemldsung bei der ersten Kontaktaufnahme steigern. Dank der Funktionen fiir die Bedienung
mehrerer Sitzungen, Instant Chat, Technikerkollaboration und und weiterer Hilfefunktionen muissen
weniger Probleme an den Level-2-Support weitergereicht, sondern kdnnen stattdessen schon bei der
ersten Kontaktaufnahme geldst werden.

- Durchschnittliche Abwicklungszeiten verkiirzen. Schnellere Problemfindung und -I6sung durch
fortschrittliche Tools flir Diagnose, Zusammenarbeit und Berichterstattung.

- Kostspielige Riicksendungen von Geraten reduzieren. Mit Hilfe von Diagnosetools, der Geréatehistorie
und der Geratekonfiguration per Fernzugriff kobnnen Techniker eine grolkere Anzahl von Problemen
aus der Ferne |6sen. Unnoétige Riicksendungen werden vermieden.

Fir den Kauf von Abos oder zur Registrierung fiir eine kostenlose Testversion oder Demo besuchen
Sie bitte die LogMeln-Rescue-Website unter https://www.logmeinrescue.com/.

Uberblick iiber die Technikerkonsole
Uber die Technikerkonsole von LogMeln Rescue leisten Techniker Support per Fernzugriff.

Techniker haben ab sofort die Wahl, die Technikerkonsole entweder in einem unterstlitzten Browser
oder als Anwendung direkt auf dem Computer auszufiihren.

Schlisselfunktionen:

« Direktverbindung zum Kunden per Code oder per E-Mail zugesandtem Link

« Desktopansicht und Fernsteuerung, einschlieflich Whiteboard

- detaillierter Sitzungsverlauf und Notizen

« Chat-Oberflache mit vordefinierten Antworten, URL-Push und Dateilibertragung

- ausfihrliche Systemdiagnose, einschliellich Neustart und Wiederherstellung der Verbindung
« Zusammenarbeit mit internen oder externen Technikern

» Rescue Lens

» Hinweis: Wahrend einer externen gemeinsamen Sitzung wird von Technikern ohne Lizenz eine
Version der Technikerkonsole mit eingeschréanktem Funktionsumfang verwendet.

Uberblick iiber das Administrationscenter

Mit Hilfe des Administrationscenters von LogMeln Rescue kénnen Administratoren Rescue fiir
Supportorganisationen aller Groken konfigurieren.

Die webbasierte Oberflache ermdglicht es Administratoren, weitere Administratoren sowie
Technikergruppen zu erstellen und ihnen Berechtigungen zuzuweisen. Sie kdnnen auch Supportkanéle
erstellen — webbasierte Links, tiber die Kunden automatisch mit Technikern verbunden werden.

Das Administrationscenter ermoglicht es Administratoren:
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Technikergruppen zu erstellen und den Gruppen Berechtigungen zuzuweisen
Support-Kanéle bestimmten Technikergruppen zuzuweisen

Berichte Uber die Leistung der Techniker aktivieren und ansehen

Berichte Uber die Kundenzufriedenheit aktivieren und ansehen

Und vieles mehr. Ausflihrlichere Informationen finden Sie im Handbuch fiir
LogMeln-Rescue-Administratoren.

Sicherheit von LogMeln Rescue

Ausflhrlichere Informationen finden Sie im Whitepaper lber die Architektur von LogMeln Rescue.

Einrichten von LastPass Authenticator fiir die zweistufige Verifizierung in Rescue

Master-Administratoren kdnnen die Benutzer dazu zwingen, bei der Rescue-Anmeldung die zweistufige
Verifizierung zu verwenden. In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie sich die App ,LastPass
Authenticator” konfigurieren ldsst, um im Zuge der zweistufigen Verifizierung die eigene Identitat zu

b

1.

estatigen.

Nachdem Sie lhre Zugangsdaten fir LogMeln Rescue auf der Rescue-Website oder in der
Computer-App der Rescue-Technikerkonsole eingegeben haben, werden Sie dazu aufgefordert,
eine weitere Moglichkeit zur Verifizierung Ihres Kontos einzurichten. Klicken Sie auf Einrichten.
Die Seite Zweistufige Verifizierung einrichten wird angezeigt.
Klicken Sie auf der Seite Zweistufige Verifizierung einrichten auf Zweistufige Verifizierung
einrichten.
Die Seite Mehr Sicherheit fiir lhr Konto wird angezeigt.
Klicken Sie auf der Seite Mehr Sicherheit fiir Ihr Konto auf Mobile App einrichten.
Die Seite Mobile App einrichten wird angezeigt.

v Tipp: Wenn Sie die LastPass-Authenticator-App bereits auf Ihrem Mobilgerét installiert haben,

konnen Sie einfach auf Weiter klicken.

Laden Sie die LastPass-Authenticator-App herunter und klicken Sie auf Weiter.
Starten Sie LastPass Authenticator auf lnrem Mobilgerat und scannen Sie den QR-Code wie folgt:
a) Tippen Sie in der LastPass-Authenticator-App auf das Symbol + (Plus).
b) Halten Sie lhr Gerat auf die Rescue-Website, um den Code zu scannen.
Es wird eine Meldung angezeigt, dass das Gerat mit Inrem LogMeln-Rescue-Konto gekoppelt wurde.
Tippen Sie auf den Bildschirm, um die Meldung zu schliefzen.
Nachdem Sie zur Seite Mehr Sicherheit fiir Ihr Konto zurilickgekehrt sind, miissen Sie nun als

Backup-Methode SMS einrichten, falls lhre primare Methode nicht verfligbar ist.

a) Klicken Sie auf SMS einrichten.
Die Seite SMS als Backup-Methode einrichten wird angezeigt.

b) Geben Sie die Telefonnummer ein, an die die Login-Codes gesendet werden sollen, und klicken
Sie auf Weiter.
Ein Code wird per SMS an |hr Mobiltelefon gesendet.

c) Offnen Sie die SMS-Nachricht von LogMeln Rescue auf lhrem Mobiltelefon.

d) Geben Sie denin der SMS-Nachricht angezeigten Code auf der Seite Telefonnummer verifizieren
ein.

e) Klicken Sie auf SMS-Einrichtung fertigstellen.
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Sie kehren wieder zur Seite Mehr Sicherheit fiir Ihr Konto zuriick.

7. Klicken Sie unten auf der Seite auf Aktivieren, um die zweistufige Verifizierung tatsachlich zu
aktivieren.
Die Seite Ihre Anderungen wurden gespeichert wird angezeigt.

8. Klicken Sie auf Fertig.
Sie kénnen sich nun unter Verwendung der zweistufigen Verifizierung bei lhrem Rescue-Konto oder
der Computer-App der Rescue-Technikerkonsole anmelden.

LogMeln Rescue in einer mehrsprachigen Umgebung

Unterstiitzte Sprachen

Die Website, die Technikerkonsole, das Administrationscenter und das Uberwachungscenter von
LogMeln Rescue sowie das Mobile-Applet flr BlackBerry und das PIN-Code-Eingabeformular auf
www.LogMeln123.com sind in folgenden Sprachen verfligbar:

de — Deutsch

ko — Koreanisch

en — Englisch

nl — Niederlandisch

es — Spanisch

pt-br — Portugiesisch (Brasilien)

fr — Franzosisch

th — Thailandisch

it — Italienisch

zh — Chinesisch

ja — Japanisch

zh-TW — Chinesisch (Taiwan)

Das Rescue-Applet fiir PC und Mac, die Apps flir mobile Geréate, die Calling Card und die
Instant-Chat-Benutzeroberflache sind in den folgenden Sprachen verfligbar:

ar — Arabisch

ko — Koreanisch

bg — Bulgarisch

nl — Niederlandisch

cz - Tschechisch

no — Norwegisch

da — Danisch

pl — Polnisch

de — Deutsch

pt — Portugiesisch

el — Griechisch

pt-BR — Portugiesisch (Brasilien)

en — Englisch

ro — Rumanisch

es — Spanisch

ru — Russisch

fi — Finnisch

sk — Slowakisch

fr — Franzosisch

sv — Schwedisch

he — Hebraisch

th — Thailandisch

hr — Kroatisch

tr — Tlrkisch

hu — Ungarisch

zh — Chinesisch

it — Italienisch

zh-TW — Chinesisch (Taiwan)
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ja — Japanisch

Die Android-App ist aukerdem in diesen zusatzlichen Sprachen verfligbar: es-AR, et, fa, in, It, Iv, my,
sl, sr, vi.

v Tipp: Informationen zur Problemldsung mit dem Tastaturlayout wéahrend der Fernsteuerung
finden Sie unter Verwenden des lokalen und entfernten Tastaturlayouts (Tastatursynchronisation)
auf Seite 54.

v Tipp: Wenn Ihre Organisation die Instant-Chat-Funktion selbst hostet, kdnnen Sie Sprachen Ihren
Anforderungen entsprechend hinzufligen oder entfernen. Weitere Informationen finden Sie unter
How to Customize Instant Chat Language Files (Anpassen der Instant-Chat-Sprachdateien) im
Leitfaden zur Integration und individuellen Anpassung von LogMeln Rescue (nur in englischer
Sprache).

Festlegen der Sprache fiir die Technikerkonsole

Beim Starten der browserbasierten Version der Technikerkonsole wird die auf der Anmeldeseite von
Rescue, im Administrationscenter oder auf der Seite ,,Mein Konto* aktive Sprache verwendet. Die
Computer-App verwendet die bei der Installation gewahlte Sprache.

Wenn Sie also beispielsweise beim Offnen der Technikerkonsole die Rescue-Anmeldeseite auf Spanisch
nutzen, wird auch die Technikerkonsole auf Spanisch ausgefulhrt.

- So wird die aktive Sprache der browserbasierten Technikerkonsole gedndert:
a) Beenden Sie die Technikerkonsole.
b) Andern Sie die aktive Sprache auf der Anmeldeseite oder auf der Seite ,Mein Konto*.
c) Starten Sie die Technikerkonsole in Ihrem Browser neu.

«  Zum Andern der von der Computer-App verwendeten Sprache miissen Sie die Computer-App
deinstallieren und neu installieren. Stellen Sie sicher, dass Sie bei der Installation die gewlinschte
Sprache wahlen.

Festlegen der Sprache der LogMeln-Rescue-Konsole fiir kollaborierende Techniker

Die von der LogMeln-Rescue-Konsole fiir kollaborierende Techniker genutzte Sprache wird wie folgt
bestimmt:

- Wenn der externe Techniker Uber einen Link eingeladen wird, nutzt die LogMeln-Rescue-Konsole
fur kollaborierende Techniker dieselbe Sprache wie der Techniker, der die Einladung versendet hat.

- Wenn der externe Techniker Uber einen PIN-Code eingeladen wird, kann der kollaborierende
Techniker auf der PIN-Code-Eingabeseite (z. B. LogMeln123.com) die gewlinschte Sprache aus einer
Liste auswahlen.

Es sind dieselben Sprachen wie fir die normale Technikerkonsole verfugbar.

Informationen zu den kundenseitigen Spracheinstellungen

Das LogMeln-Rescue-Applet, Instant Chat und die Calling Card werden in der auf dem Kundencomputer
gewahlten aktiven Sprache ausgefihrt.

Wenn das Applet in der Sprache des Kunden nicht verfligbar ist, wird die englische Version verwendet.

8 LogMeln-Rescue-Technikerkonsole Benutzerhandbuch


/welcome/Webhelp/CustomizationIntegration/Customization/t_Resc_AC_customize_Instant_Chat_Language_Files.html

Das Instant-Chat-Fenster besitzt im Gegensatz zum Applet und der Calling Card eine Option zur
Sprachauswabhl.

Das Mobile-Applet erkennt die Spracheinstellung des Smartphones und wird automatisch in der
betreffenden Sprache ausgefiihrt. Wenn das Applet in der Sprache des Kunden nicht verfligbar ist, wird
die englische Version verwendet.

' Tipp: In Windows wird die Sprache unter Systemsteuerung > Regions- und Sprachoptionen >
Registerkarte ,,Sprache“ festgelegt.

Beispiel

Angenommen, Sie sind ein in GroRbritannien tatiger Techniker und arbeiten mit der
englischen Version von Rescue. Sie nehmen Kontakt mit einer Kundin in Deutschland
auf. lhre Kundin verwendet die deutsche Version von Windows, hat aber ihre Regions-
und Sprachoptionen auf Tirkisch eingestellt. Sie wird das Applet auf Tirkisch sehen.
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Grundlegendes zur Technikerkonsole

Systemanforderungen fiir LogMeln Rescue

Informationen zu den aktuellen Systemanforderungen finden Sie auf help.logmein.com.

Starten der Technikerkonsole in einem Browser

Bei der ersten Anmeldung eines Technikers auf der LogMeln-Rescue-Website von einem bestimmten
PC aus muss ein kleiner Software-Client heruntergeladen und installiert werden.

Ein MSI-Installationsprogramm ist fur die Technikerkonsole fiir den Fall verfliigbar, dass der Download-
und Installationsvorgang nicht automatisch ablauft.

» Beschrinkung: Auf Mac-Computern kann die Technikerkonsole nicht im Browser ausgefiihrt
werden.

Die Techniker haben auch die Mdéglichkeit, die Technikerkonsole als Computer-Anwendung auszufiihren.
Siehe Computer-App der Technikerkonsole fiir Windows und Mac auf Seite 10.

Computer-App der Technikerkonsole fiir Windows und Mac

10

Die Computer-App der Technikerkonsole ist sowohl fiir Techniker auf Windows- als auch auf
Mac-Computern verfuigbar.

Die Computer-App bietet genau denselben Funktionsumfang wie die browserbasierte Version. Der
einzige Unterschied besteht darin, dass sie als eigenstandige Programmdatei ausgefiihrt wird; das
heilt, sie lasst sich mit einem Klick starten und es ist kein Browser erforderlich.

Ein- und Beschrankungen der Technikerkonsole auf Mac-Computern
Folgende Funktionen der Technikerkonsole sind auf einem Mac nicht verfligbar:

- Bildschirmfreigabe durch Techniker

« Bildschirmaufnahmen mit dem MSVC-Codec (System greift auf den MRLE-Codec zurtick)

« Uberwachung des Desktops eines Technikers, der die Technikerkonsole auf einem Mac ausfiihrt
- Integriertes Wissensportal

« LAN-interne Verbindungen

- Single-Sign-On-Anmeldung (SSO)

« Audio fur Rescue Lens

'," Hinweis: Die wahrend einer Sitzung gespeicherten bzw. exportierten Dateien sind zuganglich unter
Benutzer/[Benutzername]/Library/Application
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Support/LogMeln-Rescue/Bottles/logmeinrescue/drive_c/users/crossover/My
Documents

Installieren der Computer-App

Windows

- Option 1: Klicken Sie auf diesen Link, um die Computer-App herunterzuladen und zu installieren.
- Option 2: Melden Sie sich auf der LogMeln-Rescue-Website bei Ihrem Konto an und rufen Sie die
Seite Mein Konto auf. Klicken Sie auf den Link, um die Computer-App herunterzuladen.

Mac

1. Klicken Sie auf diesen Link, um die Mac-App der Technikerkonsole herunterzuladen.
2. Klicken Sie im Fenster ,Downloads® doppelt auf LogMelnRescueTechnicianConsoleMAC.dmg.
3. Folgen Sie den Anweisungen, um das LogMeln-Rescue-Symbol in Ihren Programmordner zu ziehen.

Die App ist nun auf lhnrem Computer installiert.

Ausfiihren der Computer-App

Windows

Die Anwendung l&sst sich Uiber das Windows-Startmend, eine Desktop-Verknlpfung oder eine beliebige
andere Methode starten. Unter Umsténden werden Sie dazu aufgefordert, sich bei lhrem Rescue-Konto
anzumelden. Verwenden Sie dieselbe E-Mail-Adresse und dasselbe Passwort wie bei der Anmeldung
auf der LogMeln-Rescue-Website.

Mac
Sie kénnen die App lber das Launchpad oder Finder > Programme starten.

Verwenden Sie dieselbe E-Mail-Adresse und dasselbe Passwort wie bei der Anmeldung auf der
LogMeln-Rescue-Website.

Nicht vergessen!: Die Technikerkonsole fiir Macs verwendet die als die bevorzugte
Mac-OS-X-Sprache gewahlte Sprache.

Einrichten der direkten Anmeldung bei der Computer-App

Sie haben die Mdglichkeit, Ihren Benutzernamen und das Passwort fir die Anmeldung bei der
Computer-App in Rescue zu speichern.

Berechtigungen in der Technikerkonsole

Die genauen Funktionen und Aktionen, die Ihnen in der LogMeln-Rescue-Technikerkonsole zur Verfligung
stehen, kbnnen davon abhangig sein, welche Berechtigungen lhnen von einem Rescue-Administrator,
einem kollaborierenden Techniker und ggf. einem Kunden wahrend einer Sitzung erteilt wurden.
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Wenden Sie sich an einen Rescue-Administrator oder den leitenden kollaborierenden Techniker, falls
es Schwierigkeiten in Bezug auf Berechtigungen gibt.

Verwalten des Technikerstatus

12

Die Statusinformationen werden im Protokoll Gibertragen und der Status wird im Konsolenstatusbereich
oben links in der Technikerkonsole als Symbol neben dem Namen des Technikers angezeigt.

Online

Ein Techniker, der online ist, kann jede beliebige flir seine Technikergruppe zugelassene Sitzung
entgegennehmen.

Abwesend

Ein Techniker kann seinen eigenen Status durch Anklicken des ,Online®“-Symbols auf ,,Abwesend*
stellen. Das ,,Abwesend“-Symbol blinkt, solange der Techniker im Status ,Abwesend* ist. Klicken Sie
auf das blinkende ,Abwesend“-Symbol, um wieder zurtick auf ,Online“ zu wechseln.

Sitzungen kénnen nicht an Techniker mit dem Status ,Abwesend” libertragen werden, aber ein Techniker
mit dem Status ,,Abwesend® kann sich alle Sitzungen in seiner Warteschlange anzeigen lassen und
neue Sitzungen aufrufen.

Der Administrator kann den Technikerstatus so einstellen, dass er automatisch nach einer vorgegebenen
Zeit der Inaktivitat auf Systemebene auf ,Abwesend” geandert wird.

Beschiftigt

Techniker kdnnen ihren eigenen Status nicht auf ,Beschaftigt® andern. Dies ist eine automatische
Einstellung, die vom Rescue-Administrator getroffen wird. Der Administrator kann den Technikerstatus
so einstellen, dass er automatisch auf ,,Beschéftigt® geandert wird, sobald ein Techniker eine
vorgegebene Anzahl an aktiven Sitzungen erreicht.

Sitzungen kénnen nicht an Techniker mit dem Status ,,Beschéftigt” ibertragen werden, aber ein Techniker
mit dem Status ,Beschéftigt” kann sich alle Sitzungen in seiner Warteschlange anzeigen lassen und
neue Sitzungen aufrufen.
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Einrichten der Technikerkonsole

Andern der Farbe der Technikerkonsole

Offnen Sie Optionen > Farbschema, um eines der verfugbaren Farbschemata auszuwahlen.

Der Funktionsumfang ist bei allen Farbschemata gleich.

Konfigurieren von akustischen Warnmeldungen

Sie kdnnen die Technikerkonsole so einstellen, dass bei Eintreten bestimmter Ereignisse akustische
Signale ausgel6st werden.

Dabei handelt es sich um standardméaRige Signaltone, die nicht angepasst werden kdnnen.

1. Wahlen Sie in der Technikerkonsole das Menu Optionen und dann Konfigurieren von akustischen
Warnmeldungen.
Das Dialogfeld ,, Akustische Warnmeldungen® wird angezeigt.

2. Sie kdnnen folgende Optionen wéhlen:

- Signalton abspielen, wenn die Technikerkonsole minimiert ist und eine neue Sitzung in die
Warteschlange ,,Privat oder ,Kanal“ aufgenommen wird

- Signalton abspielen, wenn die Technikerkonsole gedffnet ist und eine neue Sitzung in die
Warteschlange ,,Privat” oder ,Kanal“ aufgenommen wird

- Signalton abspielen, wenn ein Kunde die Verbindung absichtlich trennt

- Signalton abspielen, wenn die Netzwerkverbindung voriibergehend unterbrochen ist

- Signalton abspielen, wenn eine Berechtigungsanfrage von einem Kunden abgelehnt wird
- Signalton abspielen, wenn sich der Status einer Sitzung auf ,Dringend® &ndert

- Signalton abspielen, wenn eine neue Chatnachricht eintrifft, wahrend das Fenster der
Technikerkonsole minimiert oder nicht im Vordergrund ist

- Signalton abspielen, wenn eine neue Chatnachricht eintrifft, wahrend das Chatfeld nicht im
Vordergrund ist

- Signalton abspielen, wenn ein Kunde eine Datei schickt

Sobald eines dieser Ereignisse eintritt, wird eine akustische Warnmeldung ausgegeben.
3. Klicken Sie auf OK, um lhre Einstellungen zu speichern.

Aufforderungen vor dem Beenden einer Sitzung und Abmelden

Sie kénnen die Technikerkonsole so einstellen, dass jedes Mal, wenn Sie eine Kundensitzung beenden
oder sich aus der Technikerkonsole abmelden, eine Bestatigung angefordert wird.

1. Wahlen Sie in der Technikerkonsole das Meni Optionen.
Das Meni ,,Optionen” wird geoffnet.

2. Sie konnen folgende Optionen wéhlen:

« Wahlen Sie Vor Beenden einer Sitzung nachfragen, wenn Sie jedes Mal, wenn Sie eine Sitzung
mit einem Kunden beenden, um eine Bestatigung gefragt werden méochten.

« Wahlen Sie Vor SchlieRen der Konsole nachfragen, wenn Sie jedes Mal, wenn Sie sich abmelden
oder die Technikerkonsole schlieken, um eine Bestdtigung gefragt werden mochten.
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Automatischer Start von Sitzungen

Sie kénnen einstellen, dass alle Sitzungen, die Uiber einen PIN-Code bzw. einen Link gestartet werden,
direkt vom Status ,Verbindung wird hergestellt“ in den Status ,,Aktiv“ wechseln, ohne dass Sie in der
Sitzungs-Symbolleiste auf Starten klicken miissen.

« Wahlen Sie Optionen > Eingehende private Sitzungen automatisch starten aus.

v Tipp: Wenn diese Option deaktiviert ist, wurde das Standardverhalten unter Umstéanden von
Ihrem Rescue-Systemadministrator im Administrationscenter definiert (Administrationscenter >
Einstellungen > Technikerkonsole > Eingehende private Sitzungen automatisch starten).

Aktivieren der Rechtschreibpriifung

Sie kdnnen die Rechtschreibprifung aktivieren, damit die Rechtschreibung des gesamten von lhnen
in das Rescue-Chatfenster eingegebenen Textes automatisch kontrolliert wird.

« Wahlen Sie zum Aktivieren der Rechtschreibprifung Extras > Rechtschreibpriifung > Woérterbuch
[Sprache] herunterladen aus.
Das fir die Rechtschreibpriifung aktive Worterbuch wird durch ein Hakchen neben dem Namen der

Sprache angezeigt.

Waéhlen Sie Deaktivieren aus, um die Rechtschreibpriifung auszuschalten.

Verwalten von Sitzungen

Informationen zur Sitzungs-Symbolleiste

Verwenden Sie die Sitzungs-Symbolleiste, um in einer auf lhrer Sitzungsliste enthaltenen Sitzung
Aktionen auszufiihren.

Neue Sitzung

@ Meue Sitzung

Uber die Schaltfliche Neue Sitzung kénnen Sie eine neue private Sitzung
starten.

Diese Option ist nur verfiigbar, wenn die Technikergruppe des agierenden
Technikers dazu berechtigt ist, private Sitzungen zu starten.

Unbeaufsichtigter

Zugriff _l

Klicken Sie auf Computer, um auf der Registerkarte Verfiigbare unbeaufsichtigte
Computer eine Liste der Computer anzuzeigen, fur die der unbeaufsichtigte
Zugriff aktiviert wurde. Siehe Arbeiten mit unbeaufsichtigten Computern auf
Seite 35.
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Unbeaufsichtigter
Zugriff im LAN

Techniker
tiberwachen

Starten

Beenden

Anhalten

Copyright © 2020 LogMeln, Inc.

Es werden nur jene Computer angezeigt, fiir die Sie tUber die entsprechenden
Zugriffsrechte verfligen.

il

Klicken Sie auf Computer, um auf der Registerkarte LAN-interne Verbindungen
alle Computer aufzulisten, auf die Sie in Ihrem lokalen Netzwerk zugreifen
kdnnen.

',“ Hinweis: Bei der Technikerkonsole fur Macs ist die Funktion ,LAN-interne
Verbindungen® nicht verfligbar.

Um eine Verbindung mit einem Computer in Ihrem Netzwerk herzustellen,
bendtigen Sie die entsprechenden Zugangsdaten.

5|

Administratoren mit einer Techniker-Lizenz kénnen auf Techniker tiberwachen
klicken, um den Desktop von Technikern in ihrer Organisation anzuzeigen.

Nahere Einzelheiten finden Sie unter Anzeigen des Desktops eines Technikers
auf Seite 27.

ld

Klicken Sie auf die Schaltflache Starten, um die ausgewaéhlte Sitzung zu starten.

Ist die Schaltflache Starten inaktiv (grau), haben Sie wahrscheinlich die maximale
Anzahl an aktiven Sitzungen erreicht, die von lhrem Administrator genehmigt
wurde.

Siehe auch Automatischer Start von Sitzungen auf Seite 14.

e

Klicken Sie auf die Schaltflache Beenden, um eine ausgewahlte Sitzung zu
beenden. Die Verbindung zum Kunden wird beendet.

M

Klicken Sie auf Anhalten, um eine Sitzung anzuhalten.



Ubertragen

Bildschirmfreigabe

Techniker einladen
(kollaborieren)

|

Waéhlen Sie eine beliebige Sitzung aus der Warteschlange aus und klicken Sie
auf Ubertragen, um die Sitzung einem anderen verfiigbaren Techniker zu
Uubergeben.

Diese Option ist verfiigbar, wenn die Technikergruppe des agierenden
Technikers dazu berechtigt ist, Sitzungen zu Ubertragen.

=}

Klicken Sie auf die Schaltflache Bildschirmfreigabe, um Ihren Desktop fiir einen
Kunden sichtbar zu machen.

Diese Option ist verfligbar, wenn die Technikergruppe des agierenden
Technikers dazu berechtigt ist, die Bildschirmfreigabe zu nutzen.

Klicken Sie auf Techniker einladen, um die Technikerkollaboration zu starten.

Diese Option ist nur verfligbar, wenn die Technikergruppe des agierenden
Technikers dazu berechtigtist, Einladungen zur Zusammenarbeit zu versenden.

Aufrufen von Sitzungen mit Hilfe der Warteschlangen-Registerkarten
Verwenden Sie die Warteschlangen-Registerkarten, um nach aufrufbaren Sitzungen zu suchen.

Wahlen Sie eine Warteschlange aus, um die in der Sitzungsliste angezeigten Sitzungen zu andern.

Alle

Warteschlange ,,Privat®

Warteschlange ,,Kanal“

Aktive Sitzungen

Uberwacht

16

Wahlen Sie die Warteschlange ,Alle“, um alle Sitzungen aus allen
Warteschlangen zu sehen.

Wahlen Sie die Warteschlange ,,Privat®, um private Sitzungen mit
beliebigem Status anzuzeigen.

|u

Waéhlen Sie die Warteschlange ,,Kana
Status anzuzeigen.

, um Kanalsitzungen mit beliebigem

Wahlen Sie die Warteschlange ,Aktive Sitzungen®, um nur jene Sitzungen
anzuzeigen, die den Status , Aktiv“ tragen.

Administratoren kdnnen die Warteschlange ,Uberwacht® wahlen, um jene
Techniker zu sehen, die gerade beobachtet werden. Diese Registerkarte
ist flir Techniker nicht sichtbar.
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Ansehen von Sitzungen in der Sitzungsliste

Die Sitzungsliste (manchmal einfach auch ,Warteschlange® genannt) zeigt alle Sitzungen in der gewéahlten
Warteschlange an.

(® Neue sitzung & ® 0l cC. 9 aleB)  Privat Kanal Aktiv
MName Sitzungs-ID + Status Uhrzeit Kanal Custorn Field1  Custom Fie Ubertragen durch
Customer X 1861968 Aktiv 21:50
MrJack Black 1861969 Verbindung ' 00:16

- Um in einer aufgelisteten Sitzung eine Aktion durchzuflihren, wahlen Sie bitte die Sitzung aus und
klicken Sie auf das gewlinschte Steuerelement.

- Um Sitzungsdetails zu kopieren und in anderen Programmen zu verwenden, klicken Sie mit der rechten
Maustaste auf eine Sitzung und wéhlen Sie In die Zwischenablage kopieren.

- Sie kdonnen die Spalten einer Sitzungsliste anpassen, indem Sie mit der rechten Maustaste auf eine
beliebige Spalte klicken und aus dem angezeigten Menu die gewiinschten Spalten auswéhlen.

« Sie kdnnen samtliche benutzerdefinierten Felder (wie im Administrationscenter festgelegt) fiir jede
aktive Sitzung direkt in der Sitzungsliste andern.

Farben, akustische Signale und visuelle Effekte

Verschiedene Farben, akustische Signale und visuelle Effekte dienen dazu, den Status der Sitzung zum
jeweiligen Zeitpunkt anzugeben:

- Eine Sitzung, die gerade eingerichtet wird, wird grau angezeigt.

- Eine neu hinzugefligte Sitzung blinkt einige Sekunden lang blau.

- Wartende und aktive Sitzungen werden schwarz angezeigt.

- Dringende Sitzungen blinken orange.

Wenn die Technikerkonsole minimiert ist und eine Sitzung in eine Warteschlange aufgenommen wird,
blinkt das minimierte Fenster in der Taskleiste.

v Tipp: Die genaue Zeiteinstellung fir die einzelnen Warnmeldungen erfolgt Giber das
Administrationscenter.

Bearbeiten von Feldern in der Sitzungsliste

Sie kdnnen samtliche benutzerdefinierten Felder (wie im Administrationscenter festgelegt) fir jede
aktive Sitzung direkt in der Sitzungsliste andern.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, die Funktion
Inline-Bearbeiten der Warteschlange zu verwenden.

1. Bewegen Sie |hre Maus in einer aktiven Sitzung Uber ein beliebiges Feld.
Wenn das Feld bearbeitet werden kann, wird es gelb. Das gesamte Feld muss sichtbar sein. Scrollen
Sie hinunter, um das ganze Feld anzuzeigen, bevor Sie Anderungen vornehmen.

@ Neue Sitzung f}f_‘;
Marne « Sitzungs-1D
Kunde 404757474

2. Kicken Sie auf das Feld.
Das Feld kann nun bearbeitet werden.
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@ Neue Sitzung |;|_| f}f_‘;

Marne < Sitzungs-ID
404757474

3. Geben Sie lhre Anderungen ein.

4. Verlassen Sie das Feld.
Der neue Wert wird im Feld Name und im Titel des Chatfensters sowie der Registerkarte ,Sitzung*“

angezeigt.

s LogMeln-Rescue-Technike

c Rescue Phome® @ Neue Sitzung (!

Optionen  Extras Mamme Sitzungs-1D -

Customer X 1861968

& 7 © John Doe - Example Corp. Mrlack Black 1861969

W# Die Sitzung 1861969 wird gehalten

v Customer X T.B 8, x

3:40 PM Verbindung herstellen zu: £

control. fdev-appll.3amlabs.net

192.168.2.64:443) | g Customer X 22:31

3:40 PM Verbindung mit Applet

hergestellt (Elliptic Curve Diffie-Hellman
2048 Bits, ECDHE-R5A-AES256-GCM- Desktop des Kunden L2 L
SHASE4 256 Bits)

3:40 PM Auf P2P umgeschaltet

Fermzugnffssitzung sta|1

Umschalten zwischen mehreren aktiven Sitzungen
Mit Hilfe der Registerkarten , Aktive Sitzungen®“ kénnen Sie zwischen bis zu zehn gleichzeitigen Sitzungen
wechseln.

& Mr Jack Black 01:42:03 || & Customer X 01:20:47

« Klicken Sie auf die Sitzung, mit der Sie arbeiten mdchten.
Auf diese Weise kdnnen Sie Uiber die Registerkarten und den Arbeitsbereich der Technikerkonsole

Support fiir den Kunden leisten.
Vorsicht: Bei privaten Sitzungen ist der auf der Registerkarte ,,Sitzung® angezeigte Name der

Name, den Sie beim Erstellen der Sitzung in das Dialogfeld ,,Neue Sitzung erstellen“ eingegeben
haben. Wenn Sie beim Erstellen einer Sitzung keinen Namen oder sonstige Kennung
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eingegeben haben, wird auf der dazugehorigen Registerkarte , Aktive Sitzung“ das Wort
~-Kunde“ angezeigt.

« Andere Optionen zum Umschalten zwischen Sitzungen:

« Klicken Sie in das Chatfenster des betreffenden Kunden.
- Klicken Sie in der Sitzungsliste auf die gewtlinschte Sitzung.

Hinweis: Die auf der Registerkarte ,Aktive Sitzung“ angezeigte Zeit gibt an, wie lange sich die
Sitzung schon in ihrem aktuellen Status befindet.

" 4

Tipp: Sie kdnnen bis zu zehn aktive Sitzungen gleichzeitig haben. Da angehaltene Sitzungen
nicht als aktive Sitzungen gelten, bietet Ihnen die Haltefunktion zusatzliche Flexibilitat, wenn Sie
mehrere Sitzungen gleichzeitig laufen haben.

Anhalten von Sitzungen

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Sitzungen anzuhalten.
Eine Sitzung kann fir maximal 14 Tage angehalten werden.

1. Wahlen Sie in der Sitzungsliste jene Sitzung aus, die Sie anhalten mochten.
2. Klicken Sie auf die Schaltflache Anhalten.

M

Die Sitzung wird weiterhin in lhrer Sitzungsliste angezeigt und tragt den Status ,Angehalten®.

' Tipp: Der Sitzungstimer zeigt die Haltezeit sowie die Gesamtdauer der Sitzung an.

Wenn Sie eine Sitzung mit einem Kunden anhalten, werden samtliche aktiven Fernsteuerungssitzungen
geschlossen. Wahlen Sie eine Sitzung aus und klicken Sie auf Starten, um die Sitzung fortzusetzen.

® Hinweis: Sie konnen bis zu zehn aktive Sitzungen gleichzeitig haben. Da angehaltene Sitzungen
nicht als aktive Sitzungen gelten, bietet Ihnen die Haltefunktion zuséatzliche Flexibilitat, wenn Sie
mehrere Sitzungen gleichzeitig laufen haben.

Ubertragen von Sitzungen
Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Sitzungen zu tUbertragen.
1. Wahlen Sie eine Sitzung aus der Sitzungsliste und klicken Sie auf Ubertragen.

Das Fenster Sitzung iibergeben wird angezeigt.

2. Geben Sie in das Feld Kommentar eingeben einen erklarenden Text ein, um dem Techniker, dem
die Support-Sitzung tibergeben wird, alle sachdienlichen Informationen mitzuteilen.

3. Wahlen Sie mit Hilfe des Feldes Suchen jenes Mitglied lhrer Organisation aus, an das Sie die Sitzung
Ubertragen mochten.

Sie kénnen ein beliebiges Organisationsmitglied auswahlen, das fett formatiert angezeigt wird.
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> Hinweis: Die im Fenster Sitzung libergeben angezeigte Liste der Organisationsmitglieder
hangt von einer vom Rescue-Administrator gewéahrten Berechtigung ab.

4. Wahlen Sie den Techniker, dem Sie die Sitzung libergeben mdchten.

5. Klicken Sie auf OK.
Die Sitzung erscheint in der Sitzungsliste des betreffenden Technikers als eingehende und in lhrer
Liste als ausgehende Sitzung.

' Tipp: Klicken Sie auf Starten, wahrend sich die Sitzung im Status ,,Ausgang* befindet, um die
~ Ubertragung abzubrechen.

6. Der Techniker, dem die Sitzung Ubergeben wird, wahlt die Sitzung aus und klickt auf Starten, um
sie zu aktivieren.
Die Sitzung wird aus lhrer Sitzungsliste geldscht.

Die Ubertragung ist abgeschlossen.

Kommunikation mit Kunden

Informationen zum Chatfenster in der Technikerkonsole
Verwenden Sie das Chatfenster, um mit Kunden wéahrend einer aktiven Sitzung zu kommunizieren.

Sofern Sie nicht im Kollaborationsmodus arbeiten, sind Chat-Sitzungen auf zwei Teilnehmer beschrankt:
den Techniker und den Kunden.

Das Chatfenster besteht aus folgenden Elementen.

Steuerelemente fiir
Sitzungen

ORescue o

Optionen  Extras

8 ¥ (& John Doe - Example Corp.
¢ Session 1861969 ist fertig

L
2

» Customer X =}

v Mr Jack Black T, G
3:52 PM Verbindung herstellen zu:
control fdev-appl2.3amlabs.net
(192.168.2.66:443)

3:52 PM Verbindung mit Applet
hergestellt (Elliptic Curve Diffie-Hellman
2048 Bits, ECDHE-RSA-AES256-GCM-
SHA3E4 256 Bits)

3:52 PM Auf P2P urngeschaltet

x
x
b

20 LogMeln-Rescue-Technikerkonsole Benutzerhandbuch



Schaltflache
»Bildschirmfreigabe*

Klicken Sie auf die Registerkarte einer beliebigen Sitzung, mit der Sie arbeiten
mochten. Klicken Sie auf den Pfeil nach unten, um die Sitzung zu minimieren.
Klicken Sie auf das Kreuzchen, um die Sitzung zu beenden. Klicken Sie auf
den Rechtspfeil, um eine minimierte Chatsitzung wieder aufzurufen.

Klicken Sie auf die Schaltflache Bildschirmfreigabe, um lhren Desktop flir
einen Kunden sichtbar zu machen.

Schaltfliche ,,Techniker E

einladen“

Schaltflachen ,,Chat
aktivieren/deaktivieren

Protokollbereich
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Klicken Sie auf das Symbol Techniker einladen, um mit anderen Technikern
zusammenzuarbeiten.

Diese Option ist verfligbar, wenn die Technikergruppe des agierenden
Technikers zur Nutzung der Kollaborationsfunktion berechtigt ist und
mindestens ein anderer Techniker online und verfluigbar ist.

N T T

Diese Option ist verfligbar, wenn die Technikergruppe des agierenden
Technikers dazu berechtigt ist, die Funktion ,Chat aktivieren/deaktivieren®
Zu nutzen.

~ Mr Jack Black

ergestellt [Elliptic Lurve Lhitie-Hellman [.
2048 Bits, ECOHE-RSA-AES256-GCM-
SHAIE4 256 Bits)
3:52 PM Auf P2P umgeschaltet
3:58 PM Bitte warten Sie, bis der Kunde |5
Thnen die Erlaubnis zur Verbindung mit
dem Datei-Manager erteilt hat.
3:58 PM Die Verbindung zum Datei-
[Manager wurde erfolgreich hergestellt.
02 PM Sitzung wird gehalten...
4:02 PM Der Datei-Manager wurde
beendet.
404 PM Verbindung herstellen zu:
control fdev-appl2.3amlabs.net
(192.168.2.66:443)
04 P Verbindung mit Applet
hergestellt (Elliptic Curve Diffie-Hellman
2045 Bits, ECDHE-RSA-AE5256-GCM-
SHAZE4 256 Bits)
4:04 P Auf P2P umgeschaltet
4:04 P1 John Doe: hello

0 4]

Machen Sie hier Thre Eingabe
und driicken Sie zum Versenden
die Eingabetaste

§
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Texteingabefeld

Anzeigen des
Chatfensters im
Vollbildmodus

Schaltflache ,,Datei
senden*

Im Protokollbereich sehen Sie die Chatunterhaltung und andere Ereignisse
wie etwa Statusanderungen und Verbindungsmeldungen.

~ Mr Jack Black

ergestellt (Elliptic Curve Dhitie-Hellman |4
2048 Bits, ECDHE-RSA-AES256-GCM-
SHAZE4 256 Bits)
3:52 PM Auf P2P umngeschaltet
3:58 PM Bitte warten Sie, bis der Kunde —
Ihnen die Erlaubnis zur Verbindung mit
dem Datei-Manager erteilt hat.
3:58 PM Die Verbindung zum Datei-
Manager wurde erfolgreich hergestellt.
4:02 PM Sitzung wird gehalten...
4:02 PM Der Datei-Manager wurde
beendet.
4:04 PM Verbindung herstellen zu:
control.fdev-appl2.3amlabs.net
(192.168.2.66:443)
4:04 PM Verbindung mit Applet
hergestellt (Elliptic Curve Diffie-Hellman
2048 Bits, ECDHE-RSA-AE5256-GCM-
SHA384 256 Bits)
4:04 PM Auf P2P urngeschaltet
4:04 P John Doe: hello

Nachen Sie hier Ihre Eingabe
und driicken Sie zum Versenden
die Eingabetaste

§ O 4]

Das Texteingabefeld dient dazu, Nachrichten zu tippen und noch einmal
durchzulesen, bevor Sie sie an den Kunden schicken. Wenn Sie kein
Texteingabefeld sehen, kénnte der Chat fir Ihr Konto deaktiviert sein (bitte
fragen Sie bei lhrem Administrator nach).

]

Wenn Sie den Kundencomputer im Vollbildmodus anzeigen, kdnnen Sie auf
die Schaltflache Chatfenster anzeigen klicken, um das Chatfenster zu sehen,
ohne zwischen mehreren Fenstern zu wechseln.

=

Klicken Sie auf die Schaltflache Datei senden, um eine einzelne Datei an
einen Kunden zu schicken. Diese Option ist nicht verfligbar, wenn Instant
Chat im Nur-Chat-Modus genutzt wird.
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Schaltflache
,URL-Push“ @ J

Uber diese Schaltfliche kdnnen Sie eine URL an einen Kunden senden.
Geben Sie die URL in das Texteingabefeld ein und klicken Sie dann auf ,,URL",
um sie an den Kunden zu senden. Bei Applet-basierten Sitzungen wird die
Website auf dem Kundenrechner automatisch gedffnet. Wenn Sie mit dem
Instant Chat im Nur-Chat-Modus arbeiten, muss der Kunde auf einen Link
klicken. Siehe Informationen zu vordefinierten Antworten und URLs auf Seite
23.

Vordefinierte =
Antworten _J

Uber diese Schaltflaiche k&nnen Sie aus einer Liste hiufig verwendeter
Nachrichten und URLs die gewiinschte Option wahlen. Siehe Informationen
zu vordefinierten Antworten und URLs auf Seite 23.

Informationen zu vordefinierten Antworten und URLs

Eine vordefinierte Antwort oder URL ist eine Textfolge bzw. eine URL, die ein Techniker an einen Kunden
schicken kann.

Die vordefinierten Antworten und URLs ersparen lhnen Zeit und Sie missen weniger tippen.
Auch FTP-Adressen konnen uber die URL-Push-Funktion versendet werden.

Versenden von vordefinierten Antworten
Sie kdnnen wahrend einer aktiven Sitzung jederzeit eine vordefinierte Antwort an einen Kunden schicken.

1. Klicken Sie in der Chatkonsole auf die Schaltflache Vordefinierte Antwort.

=)

Ein Menl mit allen verfligbaren vordefinierten Antworten wird angezeigt.

2. Wahlen Sie die vordefinierte Antwort, die Sie dem Kunden schicken méchten.
Der Text der gewahlten Antwort erscheint im Chatfenster.

3. Optional: Sie kdnnen den Text bearbeiten.

4. Driicken Sie zum Senden die Eingabetaste oder klicken Sie auf die Schaltflache Senden.
Die Antwort wird dem Kunden geschickt.

Versenden von vordefinierten URLs
Sie kdnnen wahrend einer aktiven Sitzung jederzeit eine vordefinierte URL an einen Kunden schicken.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, URLs zu verschicken.
1. Klicken Sie in der Chatkonsole auf die Schaltflache URL-Push.

4

Ein Menl mit allen verfuigbaren vordefinierten URLs wird angezeigt.

2. Wahlen Sie die vordefinierte URL, die Sie dem Kunden schicken mdchten.
Der Text der gewahlten Antwort erscheint im Chatfenster.
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3.
4.

Optional: Sie kdnnen den Text bearbeiten.

Driicken Sie zum Senden die Eingabetaste oder klicken Sie auf die Schaltflaiche Senden.
Die URL wird im Standardbrowser des Kunden gedffnet.

Hinzufiigen von individuellen vordefinierten Antworten oder URLs

1.

5.

Waéhlen Sie im Menu Extras die Option Vordefinierte Antworten verwalten.
Die Registerkarte ,Vordefinierte Antworten verwalten® wird im Arbeitsbereich der Technikerkonsole
angezeigt.

Klicken Sie auf der Registerkarte ,Vordefinierte Antworten® bzw. ,Vordefinierte URLs“ auf Neu
hinzufiigen.
Daraufhin wird das Formular ,,Neue vordefinierte Antwort hinzufigen® angezeigt.

Geben Sie der Antwort bzw. URL einen kurzen Namen.

Geben Sie in das Feld Inhalt den Text der Antwort bzw. die URL ein.
Der Inhalt darf nur aus Text bestehen. Eine Formatierung ist nicht moglich.

'," Hinweis: Sie kdnnen auch eine FTP-Adresse eingeben.

Klicken Sie auf Speichern.

Sie konnen die vordefinierten Antworten und URLs Uber das Chatfenster verschicken.

Exportieren von vordefinierten Antworten und URLs

Ein Administrator oder Techniker kann eine Reihe von Standardantworten und -URLs erstellen und
diese dann als XML-Datei exportieren. Andere Techniker kbnnen die Antworten und URLs dann in ihre
eigene Technikerkonsole importieren.

1.

2.

Erstellen Sie eine Reihe vordefinierter Antworten und URLs.

Wahlen Sie im Meni Extras die Option Vordefinierte Antworten verwalten.

Die Registerkarte ,Vordefinierte Antworten verwalten® wird im Arbeitsbereich der Technikerkonsole
angezeigt.

Klicken Sie auf der Registerkarte ,Vordefinierte Antworten verwalten“ auf die Registerkarte
Import/Export.

Klicken Sie auf Exportieren.
Das Dialogfeld Speichern unter wird gecffnet, wobei als Dateiname replies.xml gewahlt ist.

Wéhlen Sie den gewlinschten Speicherort fiir die Datei replies.xml.
Sie sollten einen Speicherort wahlen, auf den andere Mitglieder Ihrer Organisation leicht zugreifen
kénnen.

W Nicht vergessen!: Die wahrend einer Sitzung gespeicherten bzw. exportierten Dateien sind
zugéanglich unter Benutzer/[Benutzername]/Library/Application
Support/LogMeln-Rescue/Bottles/logmeinrescue/drive_c/users/crossover/My
Documents

. Klicken Sie auf Speichern.

lhre Antworten und URLs werden als XML-Datei gespeichert.
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Importieren von vordefinierten Antworten und URLs

Ein Administrator oder Techniker kann eine Reihe von Standardantworten erstellen und diese als
XML-Datei exportieren. Fiihren Sie folgende Schritte aus, um die XML-Datei mit den Antworten in Ihre
eigene Technikerkonsole zu importieren.

Zuerst muss von einem Administrator oder Techniker eine XML-Datei mit den vordefinierten Antworten
und URLs erstellt und exportiert werden.

1. Wahlen Sie im Menu Extras die Option Vordefinierte Antworten verwalten.
Die Registerkarte ,Vordefinierte Antworten verwalten® wird im Arbeitsbereich der Technikerkonsole
angezeigt.

2. Klicken Sie auf der Registerkarte ,Vordefinierte Antworten verwalten® auf die Registerkarte
Import/Export.

3. Klicken Sie auf Importieren.
Das Dialogfeld Offnen wird angezeigt.

4. Navigieren Sie zur XML-Datei und klicken Sie auf Offnen.
Die Antworten werden lhrer Liste mit vordefinierten Antworten hinzugeflgt.

Sie konnen samtliche importierten vordefinierten Antworten Uber das Chatfenster verschicken.

Senden einer Datei an einen Kunden

Flhren Sie folgende Schritte aus, um eine einzelne Datei Uber LogMeln Rescue an einen Kunden zu
senden.

Der Kunde muss das Rescue-Applet oder die Calling Card ausfiihren. Diese Option ist nicht verfiigbar,
wenn der Instant Chat im Nur-Chat-Modus genutzt wird.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Dateien zu verschicken.

Sie kdnnen immer nur eine Datei senden.

1. Klicken Sie in der Chatkonsole auf die Schaltflache Datei senden.
)

Das Dialogfeld Offnen wird angezeigt.

2. Wéhlen Sie die Datei aus, die Sie an den Kunden senden méchten, und klicken Sie auf Offnen.
Der Kunde wird dazu aufgefordert, die Datei zu speichern.

3. Bitten Sie den Kunden, einen Speicherort auszuwahlen und auf Speichern zu klicken.
Die Datei wird am vom Kunden ausgewahlten Speicherort gespeichert.

Ein MD5-Fingerprint wird erstellt und ist sowohl fiir den Techniker als auch den Kunden im Protokoll
ersichtlich.

Versenden der Kundenbefragung

Damit diese Funktion verfligbar ist, mlissen Rescue-Administratoren die Kundenbefragung auf
Technikergruppen- oder Kanalebene aktivieren.

« Automatischer Versand bei Sitzungsende

« Bei Applet-basierten Sitzungen wird die Kundenbefragung nach Ende der Sitzung automatisch
in einem Browser-Fenster gedffnet.
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- Beilnstant-Chat-Sitzungen im Nur-Chat-Modus wird der Kunde dazu aufgefordert, den Fragebogen
zu 6ffnen, wenn der Techniker die Sitzung beendet.

Beispielnachricht: ,0:00 Uhr [Name des Technikers] mdchte Sie bitten, an einer kurzen
Kundenbefragung teilzunehmen. Fragebogen 6ffnen®

Der Kunde muss auf den Link klicken, um zur Befragung zu gelangen.

- Manueller Push wahrend der Sitzung

- Sie kdnnen wéahrend einer aktiven Sitzung jederzeit mit der rechten Maustaste in der Sitzungsliste
auf eine Sitzung klicken und Kundenbefragung pushen auswahlen. Bei Applet-basierten Sitzungen
wird die Kundenbefragung automatisch in einem Browser-Fenster gedffnet. Bei
Instant-Chat-Sitzungen im Nur-Chat-Modus wird der Kunde dazu aufgefordert, den Fragebogen
zu offnen.

Dokumentieren lhrer Sitzungen

Siehe auch:

- Aufzeichnen von Sitzungen auf Seite 55
« Erstellen eines Screenshots wdhrend der Fernsteuerung auf Seite 56
« Versenden der Kundenbefragung auf Seite 25

Ansehen des Sitzungsverlaufs (Protokoll und Notizen)

Verwenden Sie die Registerkarte Verlauf & Notizen, um das Sitzungsprotokoll und etwaige Notizen zu
sehen, die wahrend friiherer Sitzungen mit dem aktuellen Geréat gemacht wurden.

'," Hinweis: Beim Support von iOS-Geréaten ist die Registerkarte Verlauf & Notizen nicht verfligbar.

1. Klicken Sie wahrend einer aktiven Sitzung auf die Registerkarte Verlauf & Notizen.
Die Registerkarte , Verlauf” verfligt tiber zwei untergeordnete Registerkarten: ,Verlauf‘ und ,Notizen
hinzufligen/bearbeiten”. Auf der untergeordneten Registerkarte ,Verlauf‘ wird eine Liste friiherer
Sitzungen mit dem aktuellen Gerat angezeigt.

2. Um das Sitzungsprotokoll zu sehen, klicken Sie in der Spalte Protokolldatei auf Anzeigen.

3. Um die wahrend einer Sitzung gemachten Notizen anzuzeigen, klicken Sie in der Spalte Notizen
auf Anzeigen.

Erstellen von Notizen wahrend einer Sitzung

Sie kdnnen wahrend einer Sitzung Notizen erstellen und diese gemeinsam mit dem Sitzungsprotokoll
im Sitzungsverlauf speichern.

'," Hinweis: Beim Support von iOS-Geréaten ist die Registerkarte Verlauf & Notizen nicht verfligbar.

1. Klicken Sie wahrend einer aktiven Sitzung auf die Registerkarte Verlauf & Notizen.

Die Registerkarte ,Verlauf verflgt Uber zwei untergeordnete Registerkarten: Verlauf und Notizen
hinzufiigen/bearbeiten.

2. Klicken Sie auf die Registerkarte Notizen hinzufiigen/bearbeiten.
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3.
4.

Geben Sie Ihre Notiz auf der Registerkarte ,Notizen hinzufiigen/bearbeiten” ein.
Klicken Sie auf Speichern, um |Ihre Notiz zu speichern.

Wahrend der nachsten Sitzung mit demselben Geréat kann der agierende Techniker die Notiz auf der
Registerkarte , Verlauf* einsehen.

Uberwachen von Technikern

Anzeigen des Desktops eines Technikers

Uber die LogMeln-Rescue-Technikerkonsole kénnen Administratoren den Desktop von Technikern in
ihrer Organisation einsehen.

Anforderungen:

- Diese Funktion steht Master-Administratoren oder Administratoren zur Verfligung, die sowohl tiber

eine Administrator- als auch eine Technikerlizenz verfligen.

« Sowohl der Administrator als auch der liberwachte Techniker miissen eine Version der

Technikerkonsole ausfuihren, zu deren Funktionsumfang die Technikertiiberwachung gehort.

- Master-Administratoren konnen alle Techniker einer Organisation Uberwachen.
- Administratoren kdnnen alle Techniker einer Technikergruppe Uberwachen, fir die sie tiber

1.

2.

Administratorrechte verfligen.

» Beschrankung: Die Desktops von Technikern, die die Technikerkonsole auf einem Mac ausfiihren,
kénnen nicht dberwacht werden.

Klicken Sie in der Sitzungs-Symbolleiste der Technikerkonsole auf die Schaltfliche Uberwachung.

% |
Das Dialogfeld Techniker iiberwachen wird angezeigt.
Waéhlen Sie im Dialogfeld Techniker liberwachen den gewilinschten Techniker aus.

» Hinweis: Die im Dialogfeld Techniker liberwachen angezeigte Technikerliste hangt von einer
vom Rescue-Administrator gewahrten Berechtigung ab.

Optional: In groken Organisationen kénnen Sie tber das Feld Filter nach bestimmten Technikern
suchen.

Klicken Sie auf OK.
Es wird eine Verbindung zum Computer des Technikers hergestellt und im Arbeitsbereich erscheint
eine neue Sitzungs-Registerkarte mit dem Namen des Technikers.

Sie mussen sich auf dem Computer des Technikers authentifizieren. Wahlen Sie auf der Registerkarte
»Sitzung® mit dem Namen des Technikers eine Authentifizierungsmethode.

- Wahlen Sie Aktuelle Anmeldeinformationen verwenden aus, um die Windows-Zugangsdaten
zu senden, mit denen Sie sich bei lhrer laufenden Windows-Sitzung angemeldet haben. Sie
mussen Windows-Administratorrechte oder andere Benutzerrechte auf dem Zielcomputer besitzen.

« Wahlen Sie Benutzername und Passwort aus, um auf dem Zielcomputer andere Zugangsdaten
mit guiltigen Benutzerrechten zu verwenden.
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' Tipp: Wenn in das Feld Benutzername der Domain-Name eingegeben werden muss,
kénnen Sie die Eingabe in einem der folgenden Formate vornehmen:
benutzername@domain oder domain\benutzername.

- Waihlen Sie Autorisierung anfordern aus, um vom Techniker die Berechtigung zum Uberwachen
seines Desktops zu erhalten.

5. Klicken Sie auf Uberwachung starten.
Auf der Registerkarte ,,Sitzung® im Arbeitsbereich Ihrer Technikerkonsole wird der Desktop des
Technikers angezeigt.

P," Hinweis: Der Techniker erhélt eine Benachrichtigung, wenn im Administrationscenter von
LogMeln Rescue auf der Registerkarte ,,Globale Einstellungen® die Option Techniker bei
PC-Uberwachung benachrichtigen ausgewahlt wurde.

Beitritt zu einer Sitzung eines liberwachten Technikers
Uber die Technikerkonsole kénnen sich Administratoren selbst zur Teilnahme an einer Sitzung eines
Uberwachten Technikers einladen und als kollaborierende Techniker mitarbeiten.

Beim folgenden Vorgang wird angenommen, dass Sie bereits einen Techniker Giberwachen.

1. Wahlen Sie im Arbeitsbereich der Technikerkonsole die Sitzungs-Registerkarte fiir den tiberwachten
Techniker.
Die Registerkarte ,,Sitzung*® verfligt iUber zwei untergeordnete Registerkarten: ,Desktop“ und ,Aktive
Sitzungen®.

2. Wabhlen Sie die untergeordnete Registerkarte Aktive Sitzungen.
Eine Liste der aktuellen Sitzungen des Technikers wird angezeigt.

3. Wahlen Sie die Sitzung, der Sie beitreten mochten.

4. Klicken Sie auf Sitzung beitreten.
Sie nehmen als kollaborierender Techniker an der Sitzung teil. Siehe auch Optionen der
kollaborierenden Techniker auf Seite 48.
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Support fiir Computer

Herstellen einer Verbindung zu PCs und Macs

Die Verbindung zu LogMeln Rescue erfolgt tiber die Methode ,,Privat oder ,Kanal®.

- Eine private Verbindung wird hergestellt, wenn ein Techniker eine Fernzugriffssitzung mit einem
Kunden initiiert (die Verbindung geht vom Techniker aus). Private Verbindungen kénnen per PIN-Code,
Link oder SMS aufgebaut werden.

« Eine Kanal-Verbindung wird hergestellt, wenn ein Kunde tber einen Kanallink, ein Kanalformular oder
die Rescue Calling Card Kontakt mit einem Techniker aufnimmt (die Verbindung geht vom Kunden
aus).

Siehe auch:

« Verbindungsaufbau zu Computern im LAN auf Seite 34
« Arbeiten mit unbeaufsichtigten Computern auf Seite 35

Starten einer PC-/Mac-Sitzung iiber einen Link und ein Messaging-Tool
Flhren Sie folgende Schritte aus, um die Verbindung zu einem Kunden mit Hilfe eines Links herzustellen,
den Sie dem Kunden per Instant-Messenger oder Uber einen ahnlichen Dienst schicken.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, private Sitzungen zu
starten.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss zur Verwendung der Link-Verbindungsmethode
berechtigt sein.

1. Klicken Sie in der Sitzungs-Symbolleiste auf Neue Sitzung.
Das Fenster Neue Sitzung erstellen wird angezeigt.

2. Geben Sie in das Feld Name den Namen des Kunden bzw. eine andere Kundenkennung ein.
Anhand dieses Namens kénnen Sie dann die Sitzung auf der Registerkarte , Aktive Sitzungen® und
in der Sitzungsliste ausfindig machen.

3. Wahlen Sie die Registerkarte Link aus.

4. Klicken Sie auf Link in die Zwischenablage kopieren.
Der Link wird in Ihre Zwischenablage kopiert.

5. Figen Sie den Link in das Fenster Ihres Messaging-Tools ein und senden Sie ihn Ihrem Kunden.

6. Bitten Sie Ihren Kunden, die Nachricht zu 6ffnen und auf den Link zu klicken oder ihn in seinen
Browser zu kopieren.
Dem Kunden wird ein Dialogfeld mit der Aufforderung angezeigt, das Rescue-Applet herunterzuladen.

7. Bitten Sie den Kunden, das Applet herunterzuladen.
Der Download nimmt ca. 15 bis 30 Sekunden in Anspruch.

» Hinweis: Der Downloadvorgang kann je nach Betriebssystem und Browser des Kunden
variieren.

8. Ist der Download abgeschlossen, bitten Sie den Kunden, auf Ausfiihren zu klicken, um das Applet
auszufihren.
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Nach der Installation des Applets wird der Kundenstatus von ,Verbindung wird hergestellt* auf
~Wartend“ geandert.

Rufen Sie die Sitzung auf, indem Sie sie in der Sitzungsliste auswahlen und anschliekend auf Starten
klicken.
Der Kundenstatus wird auf ,,Aktiv* gesetzt.

Nun kénnen Sie die Technikerkonsole dazu verwenden, Support per Fernzugriff zu leisten.

Starten einer PC-/Mac-Sitzung per PIN-Code

Fihren Sie folgende Schritte aus, um mit Hilfe eines PIN-Codes eine Verbindung zu einem Kunden
herzustellen.

30

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, private Sitzungen zu
starten.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss zur Verwendung der
PIN-Code-Verbindungsmethode berechtigt sein.

1.

Klicken Sie in der Sitzungs-Symbolleiste auf Neue Sitzung.
Das Fenster Neue Sitzung erstellen wird angezeigt.

. Geben Sie in das Feld Name den Namen des Kunden bzw. eine andere Kundenkennung ein.

Anhand dieses Namens konnen Sie dann die Sitzung auf der Registerkarte ,, Aktive Sitzungen® und
in der Sitzungsliste ausfindig machen.

Wahlen Sie die Registerkarte PIN-Code aus.

Klicken Sie auf PIN-Code erstellen.

Rescue erstellt einen 6-stelligen PIN-Code und zeigt ihn im Fenster ,,Neue Sitzung erstellen“ und
im Sitzungsprotokoll an.

Bitten Sie den Kunden, die Eingabeseite fiir den PIN-Code aufzurufen.

Fir Desktopcomputer und Notebooks erfolgt der Verbindungsaufbau tiber www.LogMeln123.com.

' Tipp: www.LogMeln123.com ist nicht aufrufbar? Versuchen Sie es mit www.123Rescue.com.

Der Kunde gibt den PIN ein und klickt auf Verbindung zum Techniker herstellen.
Dem Kunden wird ein Dialogfeld mit der Aufforderung angezeigt, das Rescue-Applet herunterzuladen.

Bitten Sie den Kunden, das Applet herunterzuladen.
Der Download nimmt ca. 15 bis 30 Sekunden in Anspruch.

» Hinweis: Der Downloadvorgang kann je nach Betriebssystem und Browser des Kunden
variieren.

Ist der Download abgeschlossen, bitten Sie den Kunden, auf Ausfiihren zu klicken, um das Applet
auszufiihren.

Nach der Installation des Applets wird der Kundenstatus von ,Verbindung wird hergestellt* auf
~Wartend“ geéndert.

Rufen Sie die Sitzung auf, indem Sie sie in der Sitzungsliste auswahlen und anschliekend auf Starten
klicken.
Der Kundenstatus wird auf ,,Aktiv* gesetzt.

Nun kdnnen Sie die Technikerkonsole dazu verwenden, Support per Fernzugriff zu leisten.
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Starten einer PC-/Mac-Sitzung per E-Mail

Fihren Sie folgende Schritte aus, um eine Verbindung zu einem Kunden mit Hilfe eines per E-Mail
verschickten Links herzustellen.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, private Sitzungen zu
starten.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss zur Verwendung der E-Mail-Verbindungsmethode
berechtigt sein.

1.

Klicken Sie in der Sitzungs-Symbolleiste auf Neue Sitzung.
Das Fenster Neue Sitzung erstellen wird angezeigt.

Geben Sie in das Feld Name den Namen des Kunden bzw. eine andere Kundenkennung ein.
Anhand dieses Namens konnen Sie dann die Sitzung auf der Registerkarte ,, Aktive Sitzungen® und
in der Sitzungsliste ausfindig machen.

Wahlen Sie die Registerkarte E-Mail aus.
Legen Sie fest, wie Sie die E-Mail an den Kunden schicken mdchten:

- Wahlen Sie E-Mail tiber Standard-E-Mail-Client dieses Computers versenden, um lhren eigenen
E-Mail-Client und lhr eigenes E-Mail-Konto zu verwenden.

« Wahlen Sie E-Mail in meinem Namen liber LogMeln-Rescue-Server versenden und geben Sie
in das An-Feld eine gliltige E-Mail-Adresse ein, wenn die E-Mail iber das Rescue-System verschickt
werden soll.

« Techniker, die mit dem Add-on flir mobile Gerate arbeiten, kdnnen aukerdem Diese E-Mail ist
fiir ein mobiles Gerat auswahlen, wenn der Kunde ein Smartphone benutzt. (Wenn lhnen die
vom Kunden verwendete Plattform bekannt ist, haben Sie die Mdglichkeit, die Gerateplattform
Uber die Dropdown-Liste im Dialogfeld ,Neue Sitzung erstellen manuell festzulegen. Eine
manuelle Erkennung ist méglicherweise dann erforderlich, wenn die Einstellungen des lokalen
Browsers eine automatische Erkennung verhindern.)

Klicken Sie auf Link mailen.
Die E-Mail wird erstellt (und verschickt, wenn Sie die Option zum Versenden iiber das Rescue-System
gewadhlt haben).

Bitten Sie lhren Kunden, die Nachricht zu 6ffnen und auf den Link zu klicken oder ihn in seinen
Browser zu kopieren.
Dem Kunden wird ein Dialogfeld mit der Aufforderung angezeigt, das Rescue-Applet herunterzuladen.

Bitten Sie den Kunden, das Applet herunterzuladen.
Der Download nimmt ca. 15 bis 30 Sekunden in Anspruch.

> Hinweis: Der Downloadvorgang kann je nach Betriebssystem und Browser des Kunden
variieren.

. Ist der Download abgeschlossen, bitten Sie den Kunden, auf Ausfiihren zu klicken, um das Applet

auszufuhren.
Nach der Installation des Applets wird der Kundenstatus von ,Verbindung wird hergestellt* auf
~Wartend“ geandert.

. Rufen Sie die Sitzung auf, indem Sie sie in der Sitzungsliste auswahlen und anschlieRend auf Starten

klicken.
Der Kundenstatus wird auf ,,Aktiv* gesetzt.
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Nun kénnen Sie die Technikerkonsole dazu verwenden, Support per Fernzugriff zu leisten.

Beispiel-E-Mail mit Verbindungslink

Der Standardtext der E-Mail mit dem Verbindungslink wird im Administrationscenter
auf der Registerkarte Einstellungen festgelegt.

Von: Name des Technikers, lhre Organisation
Gesendet am: Montag, 31. Dezember 2010, 15:36 Uhr
An: Name des Kunden

Betreff: E-Mail-Verbindungslink

Bitte klicken Sie auf den nachstehenden Link, um eine
Live-Supportsitzung

anzufordern:

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

Mit freundlichen GriRen
Ihr Support-Team

Informationen zur Kanalformular-Verbindungsmethode
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Das Kanalformular ist hilfreich, wenn Sie Ihren Kunden webbasierten Support anbieten.

Diese Methode ermdéglicht es Ihnen, auf Ihrer Website bzw. Intranetseite einen Link sowie einen
Fragebogen zu platzieren, den lhre Kunden ausfiillen missen.

Prozessbeschreibung: Kanalformular

- Ein Rescue-Administrator weist im Administrationscenter einer Technikergruppe einen beliebigen der
zehn verfligbaren Kanéle zu.

» Der Rescue-Administrator erstellt das kundenspezifische Internetformular und legt die
benutzerdefinierten Felder fest.

« Der Rescue-Administrator veroffentlicht das Kanalformular auf einer Internet- oder Intranet-Seite.

« Ein Kunde 6ffnet das Kanalformular, gibt alle erforderlichen Informationen ein und schickt das Formular
ab.

- Die Support-Sitzung wird der Warteschlange ,Kanal“ der mit diesem Kanal assoziierten
Technikergruppe(n) zugewiesen.

- Ein beliebiger Techniker in der verantwortlichen Technikergruppe, der gerade online ist, kann die
Support-Sitzung aufrufen.

Vorteile der Kanalformular-Methode

« Vorab-Einstufung der Nutzer anhand verschiedener individuell einstellbarer Bedingungen: Fehlercodes,
Benutzer-ID, Art des Problems

« Erfassung von Kontaktdaten lhrer Endbenutzer; z. B. Telefonnummer und/oder E-Mail-Adresse

- Integration in Online-Funktionen wie z. B. Benutzerauthentifizierung oder automatische Einstufung
der Benutzeranfrage uber ein einfaches HTML-Codeelement

« Bestmogliche Nachverfolgung des Benutzers und des Problems in der Rescue-Datenbank
Was zu beachten ist:

« Kunden koénnten rund um die Uhr versuchen, eine Verbindung herzustellen, also missen
Rescue-Administratoren Gber die Einstellungen fir den Status ,,Es steht kein Techniker zur Verfiigung*“
festlegen, was bei Verbindungsversuchen aulkerhalb der Geschéftszeiten geschehen soll.
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« Wenn Sitzungen von Kunden eingeleitet werden, missen Rescue-Administratoren zur Steuerung des
Datenverkehrs zu Spitzenzeiten einen dynamischen Kanal und das Team-Rerouting verwenden.

« Fur die individuelle Anpassung und Integration sind unter Umstanden Webentwickler und/oder
Grafikdesigner erforderlich.

Informationen zur Calling-Card-Verbindungsmethode
Die Calling Card von LogMeln Rescue ermdglicht sowohl Kanal- als auch private Verbindungen.

Wenn |Ihre Kunden Support benétigen, klicken sie einfach auf das Calling-Card-Symbol, um das mit
Ihrem Firmenlogo versehene Calling-Card-Applet zu starten.

Im Gegensatz zu anderen Verbindungsmethoden muss die Calling Card auf dem Rechner des Kunden
installiert werden, bevor sie verwendet werden kann. Fir die Calling Card gibt es eine
Desktopverkniipfung oder ein Schnellstartsymbol, die/das der Kunde anklickt, um das vorinstallierte
Calling-Card-Applet zu &ffnen.

Die Calling Card kann als MSl-Installationsprogramm von Ihrer Website heruntergeladen oder von einem
Techniker Uber die Technikerkonsole wahrend der ersten Rescue-Sitzung mit einem Kunden im
Hintergrund installiert werden.

Das Aussehen der Calling Card — darunter Text, Logos, Bilder und Farbmuster — kann individuell
angepasst werden. Informationen zu den erweiterten Optionen fir die Calling-Card-Anpassung finden
Sie im Leitfaden zur Integration und individuellen Anpassung (nur in englischer Sprache).

* Wichtig: Die Calling Card steht nicht zur Verfiigung, wenn der Kunde einen Mac benutzt.

Prozessbeschreibung: Calling Card

« Ein Rescue-Administrator erstellt im Administrationscenter Calling-Card-Installationsprogramme fur
die Kanale.

« Der Rescue-Administrator erteilt den Technikergruppen die Berechtigung zur Installation der Calling
Card.

« Der Rescue-Administrator weist den Technikergruppen die Calling-Card-Installationsprogramme zu.
- Optional: Rescue-Administratoren kdnnen das Aussehen der Calling Card individuell anpassen.

- Die Calling-Card-Anwendung wird von den Kunden heruntergeladen oder von den Technikern tber
die Technikerkonsole verschickt und installiert.

- Ein Kunde 6ffnet die Calling Card und stellt eine Verbindung zu lhrer Organisation her, wobei er einen
von einem bestimmten Techniker erhaltenen Code oder den mit der Calling Card assoziierten Kanal
verwendet.

« Die Support-Sitzung wird dem Techniker, der den Code versendet hat, bzw. der Warteschlange ,Kanal“
der mit diesem Kanal assoziierten Technikergruppe(n) zugewiesen.

« Der betreffende Techniker bzw. ein beliebiger Techniker in der verantwortlichen Technikergruppe,
der gerade online ist, kann die Support-Sitzung aktivieren.

Vorteile der Calling-Card-Methode

- Nachdem die Calling Card installiert wurde, bietet sie eine einfache Mdglichkeit, um mit nur einem
Mausklick und ohne Download eine Verbindung herzustellen.

- Das Branding ermoglicht es lhnen, als Unternehmen gewissermaléen auf dem Desktop des Kunden
~prasent” zu sein.

- Das Layout kann dynamisch veréndert werden — beispielsweise, um Sonderangebote anzukiindigen
oder Werbebotschaften zu Gbermitteln.

- Jede Calling Card ist mit einem Kanal verkniipft.
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Was zu beachten ist:

« Kunden koénnten rund um die Uhr versuchen, eine Verbindung herzustellen, also missen
Rescue-Administratoren Gber die Einstellungen fir den Status ,,Es steht kein Techniker zur Verfiigung*“
festlegen, was bei Verbindungsversuchen aulkerhalb der Geschéftszeiten geschehen soll.

« Wenn Sitzungen von Kunden eingeleitet werden, missen Rescue-Administratoren zur Steuerung des
Datenverkehrs zu Spitzenzeiten einen dynamischen Kanal und das Team-Rerouting verwenden.

« Fur die individuelle Anpassung und Integration sind unter Umsténden Webentwickler und/oder
Grafikdesigner erforderlich.

Verbindungsaufbau zu Computern im LAN

Herstellen einer Verbindung mit einem Computer im lokalen Netzwerk
Sie kénnen auf Computer in Ihrem lokalen Netzwerk (LAN) zugreifen, Support leisten und
Wartungsarbeiten durchfiihren, ohne dass ein Eingriff des Endbenutzers erforderlich ist.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, LAN-interne Verbindungen
herzustellen.

> Beschrankung: Die Funktion ,LAN-interne Verbindungen® ist bei der Technikerkonsole flir Macs
nicht verfiigbar.

1. Klicken Sie in der Symbolleiste ,Sitzung“ auf das Symbol Computer.

2

Die Computerliste wird angezeigt.

2. Klicken Sie in der Computerliste auf die Registerkarte LAN-interne Verbindungen, um um die
Computer aufzulisten, auf die Sie zugreifen kdnnen.

3. Sie kdnnen die Computer nach ihrem Namen oder ihrer IP-Adresse filtern.

v Tipp: Die Suche und Verbindungsherstellung ist jederzeit méglich — Sie missen nicht warten,
bis die gesamte Computerliste geladen wurde.

4. Wahlen Sie den gewiinschten Computer und klicken Sie auf Verbinden.

Wichtig: Wenn Sie nicht Giber Administratorrechte verfiigen, werden Sie aufgefordert, die
Zugangsdaten fiir den Computer, auf den Sie zugreifen mochten, einzugeben.

Die Sitzung wird in der Technikerkonsole mit dem Status Verbindung wird hergestellt angezeigt.
Das Applet wird auf dem Ferncomputer ausgefiihrt und die Sitzung beginnt. Der Kunde muss lhnen
keine Zugriffsberechtigung fir diesen Computer gewdhren; daher kdnnen Sie ihn ohne Kundeneingriff
verwalten.

Technische Informationen fiir fortgeschrittene Benutzer
- Erforderliche Windows-Einstellungen:

« Datei- und Druckerfreigabe miissen von der Firewall des Computers zugelassen
werden.

34 LogMeln-Rescue-Technikerkonsole Benutzerhandbuch



« Fur Netzwerkzugriff: Modell fiir gemeinsame Nutzung und Sicherheitsmodell
fiir lokale Konten muss auf dem Computer des Kunden die Option Klassisch -
lokale Benutzer authentifizieren sich als sie selbst festgelegt sein
(Systemsteuerung > [,,System und Sicherheit“ in Windows 7] > Verwaltung >
Lokale Sicherheitsrichtlinie > Lokale Richtlinien > Sicherheitsoptionen >
Netzwerkzugriff: Modell fiir gemeinsame Nutzung und Sicherheitsmodell fiir
lokale Konten).

- Sowohl der Computer des Technikers als auch der des Kunden missen eine
kompatible NTLM-Authentifizierungsmethode verwenden: Systemsteuerung >
[,,System und Sicherheit“ in Windows 7] > Verwaltung > Lokale
Sicherheitsrichtlinie > Lokale Richtlinien > Sicherheitsoptionen >
Netzwerksicherheit: LAN Manager-Authentifizierungsebene (legen Sie
beispielsweise fir beide ,Nur NTLMv2-Antworten senden” fest).

- Der Remoteregistrierungsdienst darf auf dem Ferncomputer nicht deaktiviert sein.
Offnen Sie die Systemsteuerung > Verwaltung > Dienste, klicken Sie mit der
rechten Maustaste auf Remoteregistrierung und klicken Sie dann auf
Eigenschaften. Wahlen Sie fiir den Starttyp entweder Automatisch oder Manuell
aus.

- NetBIOS verwendet Port 135, 137, 138 und 139.

« Windows verwendet die NTLM-Authentifizierung zum Beziehen von
Administratorrechten. Diese Authentifizierung nutzt willkirlich zugewiesene
TCP-Ports: 1024-65535 bzw. 49152-65535 auf Vista und Windows Server 2008.
Die Kommunikation Uber diese Ports muss von Firewalls zugelassen werden.

Arbeiten mit unbeaufsichtigten Computern

Informationen zum unbeaufsichtigten Zugriff

Beim unbeaufsichtigten Zugriff konnen Techniker eine Verbindung zu einem Ferncomputer herstellen,
auch wenn der Benutzer nicht anwesend ist.

In vielen Fallen kdnnen Techniker ein bestimmtes Problem nicht in einer Rescue-Sitzung I6sen, z. B.
weil es zu kompliziert ist oder der Kunde seinen Computer bendtigt. Der Techniker und der Kunde
kdénnten theoretisch einen Termin fur eine zweite Sitzung vereinbaren. Doch ist es praktischer, wenn
der Techniker seine Arbeit zu einem spéateren, flr alle Beteiligten passenderen Zeitpunkt fortsetzen
kann — selbst wenn der Kunde nicht anwesend ist.

Anfordern von unbeaufsichtigtem Zugriff auf einen Kundencomputer

Beim unbeaufsichtigten Zugriff konnen Techniker eine Verbindung zu einem Ferncomputer herstellen,
auch wenn der Benutzer nicht anwesend ist.

Anforderungen:

- Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, den unbeaufsichtigten
Zugriff zu nutzen.

- Anfragen fur den unbeaufsichtigten Zugriff kénnen wéhrend folgender Sitzungsarten nicht gesendet
werden: Instant Chat im Nur-Chat-Modus, Mobile-Applet

1. Klicken Sie wahrend einer aktiven Sitzung auf die Registerkarte Unbeaufsichtigter Zugriff.
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2. Unter Zugangsdaten erforderlich haben Sie unter Umstanden die Wahl zwischen folgenden Optionen
(abhéngig von den im Administrationscenter getroffenen Authentifizierungseinstellungen):

Option Beschreibung

Bei Herstellung der Verbindung Anforderung von giltigen Administrator-Anmeldeinformationen
zu Beginn jeder unbeaufsichtigten Sitzung

Beim Setup Verwenden der Zugangsdaten, die der Kunde bei der Einrichtung
eingegeben hat

3. Legen Sie die Dauer des unbeaufsichtigten Zugriffs in Tagen, als bestimmtem Datumsbereich,
unbegrenzt und fir einen bestimmten Tageszeitraum fest.

P," Hinweis: Wenn sich der Kundencomputer in einer anderen Zeitzone befindet, haben Sie die
Wahl, den unbeaufsichtigten Zugriff entweder fiir lhre Ortszeit (Techniker) oder die Uhrzeit
beim Kunden zu konfigurieren.

Wichtig: Bei der Authentifizierung mit den Anmeldeinformationen des Kunden ist die Dauer
des unbeaufsichtigten Zugriffs auf zwei Wochen beschrankt.

4. Klicken Sie auf Unbeaufsichtigten Zugriff anfordern, um die Anfrage an den Kunden zu senden.

Der Kunde muss die Anfrage genehmigen.

- Wenn der Techniker zu Beginn jeder unbeaufsichtigten Sitzung giltige
Administrator-Anmeldeinformationen eingeben muss, kann der Kunde einfach durch Klicken auf OK
die Anfrage genehmigen.

« Wenn der Techniker die Zugangsdaten des Kunden verwenden darf, wird der Kunde aufgefordert,
seinen Windows-Benutzernamen und sein Windows-Passwort einzugeben.

Sobald der unbeaufsichtigte Zugriff aktiv ist, kann die Sitzung beendet werden.

Starten einer unbeaufsichtigten Sitzung
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Beim unbeaufsichtigten Zugriff kdbnnen Techniker eine Verbindung zu einem Ferncomputer herstellen,
auch wenn der Benutzer nicht anwesend ist.
Anforderungen:

- Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, den unbeaufsichtigten
Zugriff zu nutzen.

« Der Kundencomputer muss eingeschaltet und der Energiesparmodus deaktiviert sein, damit der
Techniker eine unbeaufsichtigte Sitzung starten kann.

1. Klicken Sie in der Symbolleiste ,Sitzung“ auf das Symbol Computer.

2

Die Computerliste wird angezeigt.
2. Wahlen Sie einen Computer aus der Liste.
3. Klicken Sie auf Verbindung herstellen.

4. Sie mussen glltige Administrator-Zugangsdaten eingeben, sofern Sie nicht die vom Kunden wahrend
der Einrichtung des unbeaufsichtigten Zugriffs eingegebenen Anmeldeinformationen verwenden.

Nun kénnen Sie die Technikerkonsole dazu verwenden, Support per Fernzugriff zu leisten.
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Verwalten verfiigbarer unbeaufsichtigter Computer

Uber das Dialogfeld ,,Computer mit unbeaufsichtigtem Zugriff* kdnnen Sie die verfiigbaren
unbeaufsichtigten Computer verwalten.

1. Klicken Sie in der Symbolleiste ,Sitzung“ auf das Symbol Computer.

2

Die Computerliste wird angezeigt.

2. Klicken Sie in der Computerliste auf die Registerkarte Verfiigbare unbeaufsichtigte Computer, um
eine Liste der Computer anzuzeigen, auf die Sie zugreifen kdnnen, auch wenn kein Endbenutzer
anwesend ist.

3. Verwalten lhrer verfiigbaren Computer:

. Uber das Feld Filter kénnen Sie Computer nach Namen suchen.

. Uber das Feld Anzeigen kénnen Sie die Computer nach ihrem Status filtern.

« Sie konnen einen Computer auswahlen und auf Loschen klicken, um den unbeaufsichtigten
Zugriff zu deaktivieren.

» Hinweis: Die Schaltfliche Léschen ist inaktiv, wenn andere Techniker auf den ausgewahlten
Computer zugreifen kdnnen.

4. Klicken Sie auf SchlieRen.
Die Anderungen werden gespeichert.

Wie lauft der Fernsupport fiir den Kunden ab?
Der Kunde erhalt Fernsupport mit Rescue Uber eines der folgenden Tools:
« Rescue-Applet
« Instant Chat
« Rescue Calling Card
« Rescuet+Mobile-Applet

Wir haben aulkerdem eine mit Abbildungen versehene Schritt-fiir-Schritt-Anleitung fiir den
LogMeln-Rescue-Verbindungsaufbau erstellt, die Sie an Kunden weiterleiten kdnnen, falls diese Hilfe
beim Verbindungsaufbau bendtigen.

So lauft es fiir den Kunden ab: Rescue-Applet

Wenn ein Techniker eine normale Sitzung startet, wird der Kunde aufgefordert, diese kleine ausfiihrbare
Datei auf seinem Computer zu installieren.
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Example Corp.

L W
4

5 5ie chatten mit John Doe

y =

15:06 Verbindung wird hergestellt...

hnen in Verbindung setzen.

15:06 Support-Sitzung mit John Doe wurde eingerichtet.

15:06 John Doe: hello

Machen Sie hier Ihre Eingabe und dricken Sie zum
Versenden die Eingabetaste

Log Me:{m
Rescue

J6 Verbunden. Ein Support-Mitarbeiter wird sich in Kdrze mit

iﬂh

M|

Abbildung 1: Standard-Benutzeroberfliche des Rescue-Applets

Das Applet bietet dem Kunden folgende Funktionen:

« Chat mit dem/den Techniker(n)
« Ein detailliertes Sitzungsprotokoll ansehen

- Bestimmte Maknahmen des Technikers genehmigen bzw. verweigern

« Einzelne Dateien an einen Techniker senden
. Andern der SchriftgréRe auf dem Bildschirm

- Aufheben von Technikerberechtigungen wie Fernsteuerung oder Dateiverwaltung durch Anklicken

des grofken Kreuzchens oben links

- Beenden der Sitzung durch Anklicken des kleinen Kreuzchens oben rechts

," Hinweis: Das Applet wird nach Beendigung einer Sitzung automatisch entfernt.

So lauft es fiir den Kunden ab: Instant Chat

Instant Chat erméglicht es einem Supporttechniker, eine Zwei-Wege-Chatsitzung mit einem Kunden zu
starten, ohne dass der Kunde eine Software herunterladen muss.
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Example Corp.

O LogMe((D
Rescue

5 Auf Techniker warten...
AAA

4:46 PM Verbindung wird hergestellt...

4:46 PM Verbunden. Ein Support-Mitarbeiter wird sich in Kiirze
mit Thnen in Verbindung setzen.

Abbildung 2: Standard-Benutzeroberflache von Instant Chat

Mit Instant Chat gehen keine Funktionen verloren — Sie haben vielmehr die Flexibilitdt zu entscheiden,
ob das Rescue-Applet verwendet werden soll oder nicht.

' Tipp: Um eine Fernsteuerungssitzung zu starten oder ein Problem auf einem Kundengerét zu
|6sen, bitten Sie den Kunden, das Rescue-Applet herunterzuladen.

Die Instant-Chat-Benutzeroberflache im Nur-Chat-Modus bietet den Kunden folgende Funktionen:

« Chat mit dem/den Techniker(n)

- Ein detailliertes Sitzungsprotokoll ansehen

- Genehmigen bzw. Verweigern von bestimmten Maknahmen des Technikers (Installation des Applets,
Starten der Fernsteuerung)

« Beenden der Sitzung durch Anklicken des groken Kreuzchens oben links

« Andern der Bildschirmsprache iiber die Sprachauswahl

- Andern der SchriftgréRe auf dem Bildschirm

Detaillierte Informationen zur Einrichtung und Anpassung von Instant Chat finden Sie im Leitfaden zur
Integration und individuellen Anpassung von LogMeln Rescue (nur in englischer Sprache).
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Starten des Rescue-Applets liber Instant Chat
Waéhrend einer Instant-Chat-Sitzung informiert das Dialogfeld Nur-Chat-Modus den Techniker, dass
erweiterte Rescue-Tools nur aktiviert werden kénnen, wenn der Kunde das Rescue-Applet ausflihrt.

1. Klicken Sie im Dialogfeld Nur-Chat-Modus auf Aufforderung zum Download.
Dem Kunden wird eine Nachricht angezeigt, in der er gebeten wird, durch Anklicken eines Links im
Chatfenster das Rescue-Applet herunterzuladen.

2. Der Kunde klickt auf den Link und installiert das Applet.
Die Instant-Chat-Benutzeroberflache fungiert nun als voll funktionsféahiges Rescue-Applet.

Sobald das Applet ausgeflihrt wird, kann der Techniker die Fernsteuerung starten und samtliche Aktionen
ausflihren, die er normalerweise auch im Rescue-Applet vornehmen kann.

So lauft es fiir den Kunden ab: Calling Card
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Es ist hilfreich zu wissen, wie eine Calling-Card-Sitzung aus Sicht des Kunden ablauft.

Vor Beginn der Sitzung kann der Kunde im Menl Verbindung herstellen eine Verbindungsmethode
wahlen (PIN-Code oder Kanal). Dartiber hinaus kann der Kunde durch Anklicken des MenUs Einstellungen
die Proxy-Einstellungen &ndern.

Verbindung Einstellungen Hilfe

Um Kontakt mit einem Techniker aufzunehmen, fallen Sie
bitte alle nachstehenden Felder aus und wahlen Sie
Verbindung herstellen

Mame |
Custom Field 1

Custom Field 2

Verbindung herstellen

Logheln Pro  joinme Cubby

Abbildung 3: Standard-Benutzeroberflache der Rescue Calling Card vor Herstellen der Verbindung

Waéhrend einer Calling-Card-Sitzung stehen dem Kunden folgende Funktionen zur Verfiigung:

« Chat mit dem/den Techniker(n)
- Ein detailliertes Sitzungsprotokoll ansehen
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« Bestimmte Maknahmen des Technikers genehmigen bzw. verweigern

« Schicken von einzelnen Dateien an einen Techniker (bzw. wahrend einer Kollaborationssitzung an
den leitenden Techniker)

- Andern der SchriftgréRe auf dem Bildschirm

- Beenden der Fernsteuerung durch Anklicken des groken Kreuzchens oben links

- Beenden der Sitzung durch Anklicken des kleinen Kreuzchens oben rechts

« Ansehen einer kurzen Hilfedatei

Einstellungen Hilfe

3 LogMeln
Rescue

A

5  Auf Techniker warten. ..

Verbindung wird hergestellt...
Verbunden. Ein Support-Mitarbeiter wird sich in Kdrze mit
Ihnen in Verbindung setzen.

Logheln Pro  joinme Cubby

Abbildung 4: Standard-Benutzeroberflache der Rescue Calling Card wahrend einer Sitzung

Freigeben des Bildschirms fiir Kunden

Freigeben lhres Bildschirms fiir einen Kunden

Sie kdnnen einem Kunden mit nur einem Klick Zugang zu lhrem Desktop verschaffen. Der Kunde kann
Ihren Bildschirm dabei ansehen, aber keine Anderungen vornehmen.

Anforderungen:

« Der Kunde muss das Rescue-Applet oder die Calling Card ausflihren.

« Die Bildschirmfreigabe durch Techniker kann in Instant-Chat-Sitzungen erst ausgefiihrt werden,
nachdem der Kunde das Rescue-Applet heruntergeladen hat.
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-« Wenn der Techniker die Technikerkonsole auf einem Mac nutzt, funktioniert die Bildschirmfreigabe
durch den Techniker nicht.

« Der Kunde muss ein unterstitztes Windows-Betriebssystem besitzen (die Bildschirmfreigabe ist auf
einem Mac derzeit nicht moglich).

« Im Administrationscenter muss die Option Bildschirmfreigabe fiir Kunden zulassen auf
Technikergruppenebene aktiviert sein.

1. Klicken Sie wahrend einer aktiven Sitzung auf die Schaltflache Bildschirmfreigabe im Chatfenster
oder in der Sitzungs-Symbolleiste.

o, sl

Daraufhin sieht der Kunde Ihren Desktop in einem neuen Fenster.

Q Wichtig: Wenn der Desktop des Kunden auf lhrem Bildschirm angezeigt wird, fiihrt dies
wahrend der Bildschirmfreigabe zu einem verwirrenden ,Spiegeleffekt” fir den Kunden. Um
eine derartige Situation zu vermeiden, geben Sie lhren Desktop wahrend
Fernsteuerungssitzungen bitte nicht frei.

2. Zum Beenden der Bildschirmfreigabe durch den Techniker und Fortsetzen der Support-Sitzung
klicken Sie erneut auf die Schaltflache Bildschirmfreigabe.

=z =l

Der Kunde kann die Bildschirmfreigabe durch den Techniker beenden, indem er das Fenster mit
dem freigegebenen Bildschirm schlieft. Die Sitzung bleibt weiterhin aktiv.

' Tipp: Sie kénnen Ihren Bildschirm auch dann fir einen Kunden freigeben, wenn Sie als
kollaborierender Techniker an einer gemeinsamen Sitzung teilnehmen.

Optionen der Kunden wahrend der Bildschirmfreigabe durch Techniker

Techniker sollten dartliber informiert sein, dass den Kunden wahrend der Bildschirmfreigabe folgende
Steuerelemente zur Verfligung stehen.
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Vollbild

Optionen

Mehrere Monitore

Zoom

VergroRerungsglas

Bildschirmfreigabe
beenden

Der Kunde muss auf ,Vollbild“ klicken, damit der Techniker-Desktop seinen
eigenen Desktop komplett ausfullt.

Der Kunde kann Farbeinstellungen und Anzeigeoptionen durch Klicken auf
,Optionen“ nach Belieben andern.

Wenn der Techniker mehrere Monitore verwendet, kann der Kunde durch
Klicken auf die Schaltflache ,Monitor“ zwischen den verfligbaren Monitoren
wechseln.

Durch Klicken auf die Option ,,Zoom* kann der Kunde eine mehr oder weniger
detaillierte Ansicht des Techniker-Desktops anzeigen.

Durch Klicken auf das Vergroferungsglas kann der Kunde ein Feld aktivieren,
das er zur Anzeige eines kleinen Bildschirmbereichs in hoher Auflésung
Uber den Techniker-Desktop ziehen kann.

Durch Klicken auf Beenden kann der Kunde die Bildschirmfreigabe stoppen.
Die Schaltflache ,,Beenden® ist nur verfligbar, wenn der Kunde den
Vollbildmodus verwendet.
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Kollaborieren mit anderen Technikern

Informationen zur Technikerkollaboration

Einladen eines internen Technikers zur Zusammenarbeit

Mit Hilfe der Technikerkollaboration kénnen mehrere Techniker gleichzeitig einem einzelnen Kunden
behilflich sein. Die Techniker konnen Probleme noch besser |[6sen, indem sie weitere Techniker aus
ihrer Rescue-Organisation, die online und verfligbar sind, zu ihrer aktiven Sitzung hinzuziehen.

Anforderungen:

« Der Kunde muss das Rescue-Applet oder die Calling Card ausfiihren.
- Die Sitzung muss den Status , Aktiv“ tragen.

- Im Administrationscenter muss die Option Einladungen zur Zusammenarbeit senden auf
Technikergruppenebene aktiviert sein.

1. Wahlen Sie die aktive Sitzung, zu der Sie einen anderen Techniker einladen mochten, aus der
Sitzungsliste aus.

2. Klicken Sie in der Sitzungs-Symbolleiste auf die Schaltflaiche Techniker einladen.

Q
“+
Das Dialogfeld Techniker einladen wird angezeigt.
3. Wahlen Sie im Dialogfeld Techniker einladen den gewiinschten Techniker aus.

* Hinweis: Die im Dialogfeld Techniker einladen angezeigte Technikerliste hangt von einer
vom Rescue-Administrator gewahrten Berechtigung ab.

Nicht vergessen!: Die Technikerkollaboration wurde nicht als Tool flir Besprechungen
entworfen. Um eine optimale Leistung zu erzielen, sollte die Teilnahme auf vier oder funf
Techniker beschrankt werden. Die erzielte Leistung ist von der Geschwindigkeit und Leistung
des Kundengeréats abhangig.

4. Wahlen Sie im Abschnitt Berechtigungen festlegen die Berechtigungen aus, die Sie dem
kollaborierenden Techniker erteilen mochten.

» Hinweis: Alle vorhandenen Berechtigungen einer Technikergruppe sind dabei gliltig; es sei
denn, der leitende Techniker hat beim Senden der Einladung oder wéahrend der Sitzung andere
Einstellungen festgelegt.

5. Geben Sie in das Feld Kommentar eine Nachricht fiir den kollaborierenden Techniker ein.

6. Klicken Sie auf OK.
Dem gewdhlten Techniker wird eine Einladung zur Zusammenarbeit geschickt.

Der kollaborierende Techniker sieht die Einladung in seiner Sitzungsliste.
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Einladen eines externen Technikers zur Zusammenarbeit

a4

Mit Hilfe der Technikerkollaboration kdnnen mehrere Techniker gleichzeitig einem einzelnen Kunden
behilflich sein. Die Techniker konnen Probleme noch besser |6sen, indem sie weitere Techniker von
aufderhalb ihrer Rescue-Organisation, die online und verfugbar sind, zu ihrer aktiven Sitzung hinzuziehen.

Anforderungen:

« Der Kunde muss das Rescue-Applet oder die Calling Card ausfiihren.

- Die Sitzung muss den Status , Aktiv“ tragen.

- Im Administrationscenter muss die Option Externe Techniker einladen auf Technikergruppenebene
aktiviert sein.

« Der externe Techniker benétigt ein kompatibles Windows-Betriebssystem: Microsoft Windows 7, 8,
8.1, 10, Vista (inkl. der jeweiligen 64-Bit-Versionen)

1. Wahlen Sie die aktive Sitzung, zu der Sie einen anderen Techniker einladen mdchten, aus der
Sitzungsliste aus.

2. Klicken Sie in der Sitzungs-Symbolleiste auf die Schaltflaiche Techniker einladen.

2,
Das Dialogfeld Techniker einladen wird angezeigt.
3. Wahlen Sie im Dialogfeld Techniker einladen die Registerkarte Extern aus.

4. Treffen Sie Ihre Auswahl aus den verfiigbaren Einladungsoptionen (abh&ngig von den Einstellungen
im Administrationscenter).

- Nicht aufgefiihrten Techniker einladen
« Bereits genehmigten Techniker einladen

W Nicht vergessen!: Die Technikerkollaboration wurde nicht als Tool flir Besprechungen
entworfen. Um eine optimale Leistung zu erzielen, sollte die Teilnahme auf vier oder funf
Techniker beschrankt werden. Die erzielte Leistung ist von der Geschwindigkeit und Leistung
des Kundengerats abhéangig.

5. Wahlen Sie im Abschnitt Berechtigungen festlegen die Berechtigungen aus, die Sie dem
kollaborierenden Techniker erteilen mochten.

6. Geben Sie in das Feld Kommentar eine Nachricht fiir den kollaborierenden Techniker ein.

7. Klicken Sie auf OK.
Die Einladung fiir den externen Techniker wird angezeigt.

8. Treffen Sie Ihre Auswahl aus den verfligbaren Verbindungsoptionen (abhangig von den Einstellungen
im Administrationscenter).

+  PIN-Code
. E-Mail
« Link

9. Das Versenden einer Einladung an einen externen Techniker funktioniert so &hnlich wie das Starten
einer neuen Sitzung. Sie miissen den PIN-Code, die E-Mail oder den Link an den externen Techniker
senden.

Der externe Techniker nimmt die Einladung an und ladt die LogMeln-Rescue-Konsole fur kollaborierende
Techniker herunter, um an der Sitzung teilzunehmen. Der Sitzungsstatus @ndert sich auf
~Zusammenarbeit®, sobald der externe Techniker der Sitzung beigetreten ist.

LogMeln-Rescue-Technikerkonsole Benutzerhandbuch



Koénnen Sitzungen an einen externen Techniker libergeben werden? Techniker kdnnen Sitzungen
nicht an externe Techniker tibergeben. Um eine lbertragene Sitzung annehmen zu kénnen, muss der
Techniker Teil Ihrer Rescue-Organisation und mit einem glltigen Rescue-Abo angemeldet sein.

Teilnahme an Kollaborationssitzungen

Mit Hilfe der Technikerkollaboration kénnen mehrere Techniker gleichzeitig einem einzelnen Kunden
behilflich sein. Die Techniker konnen Probleme noch besser [6sen, indem sie weitere Techniker von
innerhalb oder auRerhalb ihrer Rescue-Organisation, die online und verfligbar sind, zu ihrer aktiven
Sitzung hinzuziehen.

Eine Zusammenarbeit ist nur nach Einladung maoglich.

Beim folgenden Verfahren wird angenommen, dass Sie von einem leitenden Techniker innerhalb Ihrer
eigenen Organisation eingeladen wurden.

Administratoren kdnnen sich mit Hilfe der Technikerliberwachungsfunktion selbst einladen. Siehe
Uberwachen von Technikern auf Seite 27.

1. Inlhrer Sitzungsliste sehen Sie eine Sitzung mit dem Status Einladung. Wahlen Sie die Sitzung aus.

2. Klicken Sie in der Symbolleiste ,Sitzung“ auf Starten, um die Einladung anzunehmen und an der
Sitzung teilzunehmen.

L

Die Sitzung wird in der Sitzungsliste als ,Zusammenarbeit” angezeigt.

3. Sie kdnnen nun an der Sitzung teilnehmen.
Der leitende Techniker hat letztendlich die Kontrolle darliber, welche Berechtigungen lhnen wéhrend
der Sitzung zur Verfiigung stehen. Siehe Optionen der kollaborierenden Techniker auf Seite 48.

4. Klicken Sie auf das Kreuzchen im Kollaborationsfenster (oben im Chatfenster), um die Sitzung zu
verlassen.
Die Sitzung wird nicht beendet; der leitende Techniker bleibt weiterhin aktiv.

Optionen des leitenden Technikers wahrend der Zusammenarbeit
Wahrend einer Kollaborationssitzung kann der leitende Techniker folgende Aktionen ausflihren.

Rolle des leitenden Diese Option ist nur fur kollaborierende Techniker innerhalb lhrer

Technikers abgeben Rescue-Organisation verfiigbar. Externe kollaborierende Techniker kénnen
die Leitung einer Sitzung nicht ibernehmen. Im folgenden Beispiel libergibt
Chris Jones die Sitzungsleitung an Sam Russel.

w Juzammenarbeitende Techniker

= lohn Doe

3 Abraham Technician -

.l . o
|5i1zungsleitung dbergeben

Ubergabe der Diese Option ist nur fiir kollaborierende Techniker innerhalb lhrer
Sitzungsleitung Rescue-Organisation verfligbar. Externe kollaborierende Techniker kénnen
abbrechen die Leitung einer Sitzung nicht iibernehmen. Im folgenden Beispiel bricht Chris

Jones die Ubergabe der Sitzungsleitung an Sam Russel ab.
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v Customer T.O & x

w Zusammenarbeitende Techniker

% lohn Doe

3 Abraham Technician -

|ﬁh:l be der Sitzungsleitung abbrechen
|I'.1it kollaborierenden Technikern -:hetté‘n_gy—al_!_nnmg%r‘ﬂm%—‘—‘

Einen Klicken Sie auf das Kreuzchen neben dem Namen eines kollaborierenden
kollaborierenden Technikers.

Techniker aus einer

Sitzung ausschliefen T T.O ° x

w Juzammenarbertende Techniker

3 Abraham Technician - E

|I.1|t kollaborierenden Technikern chatten [Techniker ausschlieB

42 Bl Verbindung herstellen zu; =

o=

en

Berechtigungen Klicken Sie auf den Namen eines kollaborierenden Technikers, um dessen
dndern Berechtigungen zu andern.

w Customer T.O & x

w Zusammenarbeitende Techniker

£ Abraham Technician x| |

| | Abraham Technician
4:57 PM Bezig met verbindin)| —
met: control.fdev-app02.3an |£| Chat
(192.168.2.66:443) \v| Fernsteuerung
4:57 PM Verbonden met apglll [«] Desktopansicht
Curve Diffie-Hellman 2043 Y| — .- : : i
RSA-AES256-GCM-SHA384 J| ) Bildschirmfreigabe

4:57 PM Oversgeschakeld nd)| [+ Dateien senden
4:57 PM Abraham Technicia
sessie uitgenodigd...

4:59 PM 3280 : contral| = _
appl2.3amlabs.net (192.168))| | ¥ | Datei-Manager-Feld
4:59 PM ¥ Ly MITHERLEY (v] Neustart

Curve Diffie-Hellman 2045 & (¥) Skript-Einsatz
ECDHE-RSA-AES256-GCM-J)| — _ _
Eob) |#| Calling-Card-Installation |}
5:00 PM Connessione a conll

|| Dateien empfangen

|E| Datei verwalten

N 3 B O B )
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Eigenen Bildschirm fiir Diese Funktion ist nur verfliigbar, wenn sie im Administrationscenter auf
den Kunden freigeben Technikergruppenebene aktiviert wurde.

Weitere Techniker
einladen

Chat

LS4 x

w Juzammenarbertende Techniker

Desktop freigeben

v Customer

,a Abraham Technician - el

Der leitende Techniker kann weitere interne oder externe Techniker einladen
(abhangig von den Berechtigungen im Administrationscenter).

v Customer T.C & x

v Fusammenarbeitende Techniker
< John Doe
3 Abraham Technician -

Diese Funktion ist nur verfligbar, wenn sie im Administrationscenter auf

aktivieren/deaktivieren Technikergruppenebene aktiviert wurde.

Privater Chat mit
kollaborierenden
Technikern

Sitzung anhalten

Sitzung beenden

Copyright © 2020 LogMeln, Inc.

w Customer

Chat deaktivieren

% John Doe
,E Abraham Technician -

Der Kunde kann die Konversation nicht sehen. Ein Chat zwischen
kollaborierenden Technikern ist auch dann moglich, wenn der Chat mit dem
Kunden auf Technikergruppenebene deaktiviert wurde.

w Customer T.GO o
w Juzammenarbertende Techniker

“ lohn Doe

Wenn der leitende Techniker die Sitzung anhélt, wird sie fir alle Teilnehmer
angehalten.

Diese Funktion ist nur verfligbar, wenn sie im Administrationscenter auf
Technikergruppenebene aktiviert wurde.

Die Sitzung wird fir alle Teilnehmer beendet.
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Optionen der kollaborierenden Techniker
Wahrend einer Kollaborationssitzung konnen kollaborierende Techniker folgende Schritte ausfiihren:

Einladung zur Ubernahme Wenn die Rolle des leitenden Technikers angenommen wird, iibernimmt
der Rolle des leitenden der Techniker alle Berechtigungen und Aufgaben des leitenden
Technikers annehmen Technikers.

v Customer g, .9, 4

w Juzammenarbeitende Techniker

Abraham Technician

3 lohn Doe E“
4

4:13 PM Verbindung herstellen zu: -
Privater Chat mit Der Kunde kann die Konversation nicht sehen. Ein Chat zwischen
kollaborierenden kollaborierenden Technikern ist auch dann moglich, wenn der Chat mit
Technikern dem Kunden auf Technikergruppenebene deaktiviert wurde.

v Customer g. S, x

v Juszammenarbertende Techniker

Abraham Technician
,3 John Doe

Kollaborationssitzung Die Sitzung wird nicht beendet. Andere Teilnehmer kdnnen weiterhin
verlassen Support fir den Kunden leisten.

Sitzung anhalten, aber nur Andere Teilnehmer konnen weiterhin Support fiir den Kunden leisten.

fur sich selbst Der Kunde kann die Konversation nicht sehen. Ein Chat zwischen

kollaborierenden Technikern ist auch dann moglich, wenn der Chat mit
dem Kunden auf Technikergruppenebene deaktiviert wurde.

Sitzung libertragen Diese Funktion ist nur verfligbar, wenn sie im Administrationscenter auf
Technikergruppenebene aktiviert wurde.

Bildschirm freigeben Diese Funktion ist nur verfligbar, wenn sie im Administrationscenter auf
Technikergruppenebene aktiviert wurde.

" Beschrankung: Ein kollaborierender Techniker kann keine Dateien empfangen, die der Kunde
mit der Applet-Funktion Datei senden sendet.
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Steuern eines Kunden-Computers

Steuern eines Kunden-Computers aus der Ferne
Verwenden Sie die Fernsteuerung, um das Gerat eines Kunden zu bedienen.

Anforderungen:

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Fernsteuerungssitzungen
Zu starten.

Die Sitzung muss den Status ,,Aktiv“ tragen.

Wahrend einer Instant-Chat-Sitzung kann die Fernsteuerung erst gestartet werden, nachdem der Kunde
das Rescue-Applet heruntergeladen hat.

1. Klicken Sie in der Technikerkonsole auf der Registerkarte Desktop des Kunden auf
Fernzugriffssitzung starten.
Der Kunde wird aufgefordert, Ihre Anfrage zur Steuerung seines Computers anzunehmen oder
abzulehnen.

2. Bitten Sie den Kunden, die Anfrage anzunehmen.
Die Fernsteuerung wird gestartet.

3. Uber die Symbolleiste ,Fernsteuerung“ kénnen Sie die Fernzugriffssitzung abwickeln.
Alle anderen Arbeitsbereich-Registerkarten sind weiterhin verfligbar.

4. Zum Beenden der Fernsteuerung klicken Sie in der Symbolleiste ,Fernsteuerung® auf das rote X.
Die Fernsteuerung wird beendet, aber die Sitzung bleibt aktiv.

, Vorsicht: Wenn Sie die Sitzung Ubertragen oder anhalten, wird die Fernsteuerung beendet.

Ansehen des Kunden-Desktops ohne Fernsteuerung

Verwenden Sie die Desktopansicht, um den Desktop eines Kunden zu sehen, ohne die Kontrolle Giber
sein Gerat zu Ubernehmen.

Anforderungen:

- Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, die Desktopansicht zu
starten.

« Wahrend einer Instant-Chat-Sitzung kann die Desktopansicht erst gestartet werden, wenn der Kunde
das Rescue-Applet heruntergeladen hat.

- Die Sitzung muss den Status , Aktiv“ tragen.

1. Klicken Sie in der Technikerkonsole auf der Registerkarte Desktop des Kunden auf Desktopansicht
starten.
Wenn der Kunde dazu aufgefordert wird, Ihre Anfrage anzunehmen oder abzulehnen, bitten Sie ihn,
sie anzunehmen.

2. Uber die Symbolleiste ,Fernsteuerung® kénnen Sie die Sitzung abwickeln.
Wahrend der Desktopansicht sind manche Optionen in der Symbolleiste deaktiviert. Alle anderen
Arbeitsbereich-Registerkarten sind weiterhin verfligbar.

3. Zum Beenden der Desktopansicht klicken Sie in der Symbolleiste ,Fernsteuerung” auf das rote X.
Die Desktopansicht wird beendet, aber die Sitzung bleibt aktiv.
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Benutzerrechte des Kunden wahrend der Fernsteuerung

Wenn Sie auf den Computer eines Kunden zugreifen, gelten die Benutzerrechte des Kunden auch fir
Sie. Daher kann es in einigen Support-Szenarien vorkommen, dass der Benutzer des Ferncomputers
nicht Uber die fur einen umfassenden Support erforderlichen Rechte verfligt.

Sie kdnnen dieses Problem umgehen, indem Sie das Rescue-Applet liber das lokale Systemkonto als
Windows-Systemdienst bzw. als Mac-OS-X-Daemon ausfuhren.

Die folgende Tabelle erldutert, in welchen Fallen diese Funktion nitzlich ist.

Betriebssystem des Kunden |Rechte des Kunden
Windows 7, Vista, Server 2008 | Administratorrechte, mit aktivierter Benutzerkontensteuerung (UAC)
Windows 7, Vista, Server 2008 | Keine Administratorrechte

Windows-NT-basiert Administratorrechte, wobei jedoch zwischen Benutzern gewechselt
werden soll, ohne eine aktive Sitzung zu beenden

Windows-NT-basiert Keine Administratorrechte

Mac OS X Administratorrechte, wobei jedoch zwischen Benutzern gewechselt
werden soll, ohne eine aktive Sitzung zu beenden.

Mac OS X Keine Administratorrechte

Neustarten des Rescue-Applets als Windows-Systemdienst oder Mac-Daemon
Um sich als anderer Windows- oder Mac-Benutzer anzumelden, missen Sie das Applet als
Windows-Systemdienst oder Mac-OS-X-Daemon neu starten.

Sie mussen sich in einer aktiven Sitzung befinden, wobei der Kunde auf dem Host-Gerat keine
Administratorrechte besitzt. Sie missen in der Lage sein, Administrator-Zugangsdaten einzugeben.

1. Wahlen Sie im Arbeitsbereich der Technikerkonsole die Registerkarte Desktop des Kunden aus
(diese Registerkarte wird auch zum Starten der Fernsteuerung und der Desktopansicht verwendet).

2. Geben Sie in die Felder fur Benutzername und Passwort gliltige Administrator-Zugangsdaten fur
den Ferncomputer ein.

' Tipp: Wenn in das Feld Benutzername der Domain-Name eingegeben werden muss, kdnnen
Sie die Eingabe in einem der folgenden Formate vornehmen: benutzername@domain oder
domain\benutzername.

3. Klicken Sie auf Neustarten des Kunden-Applets als Windows-Systemdienst (bzw.
Mac-OS-X-Daemon).
Wenn das Kunden-Applet als Windows-Systemdienst (bzw. Mac-OS-X-Daemon) gestartet und die
Verbindung erneut hergestellt wurde, wird dies im Chat-Protokoll angezeigt.

4. Starten Sie die Fernsteuerung.

5. Melden Sie den aktuellen Benutzer ab oder wechseln Sie den Benutzer, ohne dass Ihre Verbindung
zum Computer unterbrochen wird.

v Tipp: Driicken Sie die Tastenkombination Strg+Alt+Einfg oder klicken Sie auf die Schaltflache
Strg+Al+Entf in der Symbolleiste ,Fernsteuerung®, um wéhrend einer Fernsteuerungssitzung
das Anmeldedialogfeld aufzurufen.
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Hinweis: Rescue stellt sicher, dass der Techniker nach dem Ende einer Sitzung, in der er das
Applet als Windows-Systemdienst neu gestartet hat, abgemeldet wird. Der Kunde wird gezwungen,
sich am Ende der Supportsitzung mit den urspriinglichen eingeschrankten Berechtigungen
anzumelden, um mogliche Sicherheitsrisiken zu vermeiden.

Ansehen des Kundencomputers im Vollbildmodus

Im Vollbildmodus deckt der Kundenbildschirm den gesamten Bildschirm des Technikers ab. Der
Vollbildmodus bietet Ihnen die realistischste Darstellung — als waren Sie personlich vor Ort.

« Klicken Sie in der Symbolleiste ,Fernsteuerung® auf die Schaltflache Vollbild.
=2 Wallbild
R

Die LogMeln-Benutzeroberflache wird minimiert und der Bildschirm des Hostcomputers erscheint
auf lhrem gesamten Bildschirm. Lediglich die Symbolleiste ,Fernsteuerung® ist weiterhin sichtbar.

« Klicken Sie zum Beenden des Vollbildmodus erneut auf die Schaltflache Vollbild.

v Tipp: Klicken Sie in der Vollbildversion der Symbolleiste ,Fernsteuerung” auf das
ReiRzweckensymbol, um die Symbolleiste weiterhin anzuzeigen.

v Tipp: Klicken Sie auf die Schaltflache Chatfenster anzeigen, um das Chatfenster zu sehen, ohne
zwischen mehreren Fenstern wechseln zu mussen.

@

Anzeigen einer Fernsteuerungssitzung in einem Zweitfenster (Fenster loslésen)

Fernsteuerungssitzungen lassen sich ,loslosen®, sodass Sie den Kundencomputer in einem zweiten
Fenster aukerhalb des eigentlichen Arbeitsbereichs der Technikerkonsole anzeigen kdnnen.

- Klicken Sie in der Symbolleiste ,,Fernsteuerung“ auf die Schaltflache Fenster loslésen neben der
Registerkarte ,,Desktop des Kunden®.

Desktop des HunderD Datei-nﬂ

Der Kundenbildschirm wird von der Technikerkonsole losgeldst und in einem neuen Fenster
angezeigt. Sie kdnnen dieses Fenster bei Bedarf auf lhren Zweitbildschirm verschieben.

« Sie konnen die Sitzung auch loslosen, indem Sie die Registerkarte ,Desktop des Kunden® per
Drag-and-Drop verschieben.
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Uber die Schaltflaiche Fenster wieder anhdngen neben der Registerkarte ,Desktop des Kunden*
oder dem losgeldsten Fenster selbst konnen Sie die Sitzung zuriick in die Technikerkonsole
verschieben.

Desktop des I(um:le Datei—1

Um Fernsteuerungssitzungen immer in einem eigenen Fenster zu starten, wahlen Sie Optionen >
Sitzungen in eigenem Fenster starten aus.

Andern der BildschirmgréRe wahrend der Fernsteuerung
Sie kdnnen die Anzeige des Kundenbildschirms ganz an Ihre Wiinsche anpassen.

1.

Klicken Sie in der Symbolleiste ,Fernsteuerung” auf die Schaltflache Anzeigeeinstellungen.

2. Wahlen Sie die gewtinschte Einstellung aus.

« Tatsachliche GroRke — Wahlen Sie ,Tatsachliche Groke“ aus, um den Host-Bildschirm genau so
anzuzeigen, wie ihn der hostseitige Benutzer sieht. Bei dieser Option missen Sie eventuell
scrollen, um den gesamten Bildschirm zu sehen.

« AnFenster anpassen — Wéhlen Sie ,An Fenster anpassen® aus, um den gesamten Host-Bildschirm
auf dem Client-Bildschirm anzuzeigen, ohne dass Sie scrollen missen.

« Auf Fenster vergrofRern — Im Vollbildmodus dient diese Option dazu, den Host-Bildschirm so zu
vergrofkern, dass er den gesamten Client-Bildschirm ausfiillt, auch wenn der Host eine niedrigere
Auflésung verwendet als Sie.

lhre Auswahl wird sofort iibernommen.

v Tipp: Um die tatsachliche Bildschirmauflésung des Host-Monitors umzustellen, miissen Sie die
Desktopeigenschaften (Windows) bzw. die Systemeinstellungen (Mac) des Hostcomputers @ndern.

Andern der Farbqualitdt des Kundenbildschirms

Wahlen Sie eine niedrigere Einstellung, um die wéhrend der Fernsteuerung tibertragene Datenmenge
zu optimieren, oder eine hdhere Einstellung, um die Bildqualitat zu verbessern.
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1.

Klicken Sie in der Symbolleiste ,Fernsteuerung” auf die Schaltflache Anzeigeeinstellungen.
Die Optionen fur die Farbqualitét werden angezeigt.

Wahlen Sie die gewlinschte Einstellung aus.

v Tipp: Wéahlen Sie Farbeinstellungen automatisch anpassen aus, damit LogMeln die optimale
Einstellung fur Sie auswahlt.

- Sehr niedrig — (Graustufen): Diese Option eignet sich am besten fiir langsame Verbindungen
wie etwa DFU-Verbindungen.

- Niedrig — Diese Einstellung bietet eine ausgezeichnete Leistung bei akzeptabler Farbqualitat.
- Mittel — Diese Option stellt einen guten Kompromiss zwischen Leistung und Farbqualitat her.

- Hoch — Diese Einstellung bietet eine Uberragende Farbwiedergabe, aber unter Umstanden eine
schlechtere Leistung.

- Automatisch — Wahlen Sie ,,Automatisch” aus, damit LogMeln Rescue die optimale Einstellung
fur Sie erkennt.
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Ihre Auswahl wird sofort ibernommen.

VergroRern eines Ausschnitts des Kundenbildschirms

Die Vergrokerungsfunktion 6ffnet ein Fenster, das Sie auf dem Bildschirm des Kundencomputers
verschieben kénnen, um einen kleinen Ausschnitt in hoher Auflésung zu sehen, ohne die urspriingliche

Auflésung zu andern.

Das Vergrokerungsglas ist bei einer Bildschirmauflosung von weniger als 100 % verfligbar.

& Customer 02:44 | N 02:09
1 S Datei-Manager Systeminfor mationen
Yallbild OO 3% /Al g @ I

1. Klicken Sie in der Symbolleiste ,Fernsteuerung® auf die Schaltflache VergroRerungsglas.
Das Vergroflkerungsglas wird aktiviert.

2. Ziehen Sie das Feld.
Alle Bildschirmausschnitte, die sich innerhalb des Feldes befinden, werden in hoher Auflosung

angezeigt.
3. Klicken Sie erneut auf die Schaltflache VergréRerungsglas, um das Vergrokerungsglas zu
deaktivieren.
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Offnen des Windows-Task-Managers auf dem Kundencomputer (Strg+Alt+Entf)

Waéhrend einer Fernzugriffssitzung ist die Tastenkombination Strg+Alt+Entf, wenn sie auf dem
Technikercomputer eingegeben wird, auch nur auf dem Clientgerat wirksam.

Diese Funktion ist wahrend der Desktopansicht nicht verfligbar.

Klicken Sie in der Symbolleiste ,Fernsteuerung”“ auf die Schaltflache Task-Manager.
Der Windows-Task-Manager wird auf dem Kundencomputer gedtffnet.

Kopieren und Einfligen zwischen Geraten (Synchronisation der Zwischenablage)

Nutzen Sie die Synchronisation der Zwischenablage, um wéahrend der Fernsteuerung Informationen
durch Kopieren und Einfligen direkt von einem Gerét auf das andere zu ubertragen. So sparen Sie Zeit
und kénnen Fehler vermeiden.

Diese Funktion ist wahrend der Desktopansicht nicht verfligbar.

'," Hinweis: Wenn der Kunde ein BlackBerry-Smartphone verwendet, funktioniert die Synchronisation

der Zwischenablage nicht.

Wahlen Sie in der Symbolleiste ,Fernsteuerung” die Option Synchronisation der Zwischenablage
EIN aus.

Auf diese Weise kdnnen alle auf einem Gerét in die Zwischenablage kopierten Inhalte auf das andere
Ubertragen werden.

Um die Synchronisation der Zwischenablage fir alle Sitzungen zu aktivieren, wéhlen Sie Optionen
> Synchronisation der Zwischenablage aktiviert aus.

Verwenden des lokalen und entfernten Tastaturlayouts (Tastatursynchronisation)

Mit Hilfe der Tastatursynchronisation kdnnen Sie sicherstellen, dass der von Ihnen eingegebene Text
in Ubereinstimmung mit dem Layout der ausgew&hlten Tastatur angezeigt wird.

Diese Funktion ist wahrend der Desktopansicht nicht verfligbar.

1.

Klicken Sie in der Symbolleiste ,Fernsteuerung” auf Tastatursynchronisation.

2. Wahlen Sie je nachdem, welches Tastaturlayout Sie verwenden mochten — das des lokalen oder

des entfernten Computers —, Lokal oder Entfernt aus.

Zeichnen auf dem Kundenbildschirm

Verwenden Sie das Whiteboard, um einen Stift zu aktivieren, mit dem Sie dann auf dem Bildschirm des
Kundencomputers Freihandzeichnungen anfertigen kénnen.
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1.

Klicken Sie in der Symbolleiste ,Fernsteuerung” auf das Symbol Whiteboard und wahlen Sie
Whiteboard an aus.
Das Stift-Tool wird aktiviert.

'," Hinweis: Sie konnen den Host nicht steuern, solange das Whiteboard aktiv ist.

. Zeichnen Sie auf dem Host-Bildschirm.

Das Stift-Tool hinterldsst auf dem Bildschirm des Kundencomputers eine rote Linie. Alle Zeichnungen
werden sowohl in der Technikerkonsole als auch auf dem Kundencomputer angezeigt.
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3. Um Zeichnungen zu I6schen, klicken Sie auf die Whiteboard-Schaltflache und wéhlen Sie
Zeichnungen I6schen oder Whiteboard aus.

Verwenden des Laserpointers

Der Laserpointer ist ein kleiner roter Punkt, den der Benutzer auf der Client-Seite Uiber den
Host-Bildschirm bewegt, um den hostseitigen Benutzer auf Funktionen aufmerksam zu machen.

1. Klicken Sie in der Symbolleiste ,Fernsteuerung” auf die Schaltflache Laserpointer und wahlen Sie
Laserpointer an aus.

Der Benutzer auf der Host-Seite sieht den Laserpointer als einfachen roten Punkt.

,‘ Hinweis: Sie kdnnen den Host nicht steuern, solange der Laserpointer aktiv ist.

2. Klicken Sie zum Beenden erneut auf den Laserpointer und wahlen Sie die Option Laserpointer aus.

Aufzeichnen von Sitzungen
Flhren Sie folgende Schritte aus, um wahrend einer Fernsteuerungs- oder Desktopansichtssitzung
samtliche Aktivitaten auf dem Bildschirm aufzuzeichnen.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Sitzungen aufzuzeichnen.

1. Klicken Sie wahrend der Fernsteuerung oder Desktopansicht in der Symbolleiste ,Fernsteuerung®
auf das Symbol Bildschirmaufnahmen.

'T_;l

2. Wahlen Sie Bildschirmaufnahme starten aus.
Sofern Sie das noch nicht getan haben, werden Sie jetzt gebeten, einen Speicherordner fir die
Bildschirmaufnahmen festzulegen.

» Hinweis: Wenn der Techniker wahrend einer Fernsteuerungssitzung die Bildschirmaufnahme
startet, wird der Kunde um seine Zustimmung gebeten. Diese Aufforderung wird selbst dann
angezeigt, wenn der Kunde dem Techniker zuvor Zugriff auf seinen Computer gewahrt hat.

3. Die Aufnahme beginnt. S&mtliche Aktivitdten auf dem Bildschirm des Kunden werden aufgezeichnet.

4. Um die Aufnahme zu stoppen, klicken Sie erneut auf die Schaltflache Bildschirmaufnahmen und
wahlen Sie Bildschirmaufnahme stoppen aus.
Die Bildschirmaufnahme wird beendet. Die Sitzung wird nicht beendet.

Die Aufnahmen werden am gewéhlten Speicherort gespeichert.

' Tipp: Um den Ordner festzulegen, in dem die Aufnahmen gespeichert werden sollen, gehen Sie
zu Optionen > Bildschirmaufnahmeordner... .
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Hinweis: Das Dateiformat fiir die Aufnahmen kdnnen Sie im Administrationscenter von LogMeln
Rescue auf der Registerkarte ,Einstellungen® festlegen. Wenn die Dateien im LogMeln-eigenen
Format .rcrec gespeichert werden, missen sie mit Hilfe des AVI-Converter-Tools von LogMeln
Rescue auf einem Windows-PC in .avi umgewandelt werden.

Erstellen eines Screenshots wahrend der Fernsteuerung

Sie kdnnen einen Screenshot vom Desktop des Kundencomputers erstellen. Screenshots kdnnen nur
vom gesamten Kundenbildschirm erstellt werden. Es ist nicht moglich, einen bestimmten
Bildschirmbereich auszuwéhlen, der erfasst werden soll.

Nicht vergessen!: Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein,
Screenshots zu erstellen.

- Klicken Sie in der Symbolleiste ,Fernsteuerung“ auf das Screenshot-Symbol.

|'T-|J

Verwenden des Datei-Managers

Verwalten der Dateien auf einem Kundengerat

Der Datei-Manager dient dazu, Dateien zwischen lhrem Computer und dem Gerat des Kunden einfach
und sicher zu Ubertragen.

Anforderungen:

« Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, den Datei-Manager zu
starten.

« Wahrend einer Instant-Chat-Sitzung kann der Datei-Manager erst gestartet werden, wenn der Kunde
das Rescue-Applet heruntergeladen hat.

- Die Sitzung muss den Status ,Aktiv“ tragen.

1. Klicken Sie in der Technikerkonsole auf der Registerkarte Datei-Manager auf Datei-Manager-Sitzung
starten.
Der Kunde wird aufgefordert, Ihre Anfrage zur Steuerung seines Computers anzunehmen oder
abzulehnen.

2. Bitten Sie den Kunden, die Anfrage anzunehmen.
Die Datei-Manager-Sitzung wird gestartet.

3. Verwenden Sie die Symbolleiste des Datei-Managers, um mit den Dateien und Ordnern des Kunden
zu arbeiten.
Alle anderen Arbeitsbereich-Registerkarten sind weiterhin verfligbar.

4. Zum Beenden der Datei-Manager-Sitzung klicken Sie bitte in der Datei-Manager-Symbolleiste auf
das rote X.
Die Datei-Manager-Sitzung wird geschlossen, aber die Sitzung bleibt weiterhin aktiv.
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Vorsicht: Wenn Sie die Sitzung uUbertragen oder anhalten, wird die Datei-Manager-Sitzung

beendet.

Navigieren und Sortieren von Dateien mit dem Datei-Manager

Sie kénnen uber ein Dropdown-Ment in der Datei-Manager-Symbolleiste auf die Optionen zum
Navigieren und Sortieren zugreifen. Fir jedes Element stehen Tastenkombinationen zur Verfligung.

'," Hinweis: Die Dateien des Hostcomputers werden im rechten Bildfeld angezeigt; die des
Clientcomputers im linken. Verwenden Sie die Tab-Taste, um zwischen den zwei Bildfeldern hin

und her zu wechseln.

Option Tastenkombination
Aktualisieren F5

Nach oben Riicktaste
Laufwerksliste Strg+RUlcktaste
Linkes Laufwerk Alt+F1

auswahlen

Rechtes Laufwerk Alt+F2

auswahlen

Gehe zu Ordner... Strg+G

Nach Namen sortieren | Strg+1

Nach Typ sortieren Strg+2

Nach GroRke sortieren | Strg+3

Nach Datum sortieren | Strg+4

Anzeigen...

Beschreibung

Aktualisiert die Ordner auf dem Client- und dem
Hostcomputer.

Ermaoglicht das Wechseln zum Ubergeordneten
Verzeichnis.

Ermdglicht das Anzeigen der verfligbaren
Stammlaufwerke auf dem ausgewahlten Computer.

Klicken Sie auf das Laufwerk, das im linken Bereich
des Datei-Manager-Fensters angezeigt werden soll.

Klicken Sie auf das Laufwerk, das auf der rechten
Seite des Datei-Managers angezeigt werden soll.

Durch Klicken auf dieses Element wird ein Fenster
geodffnet, in das Sie den Namen des anzuzeigenden
Ordners bzw. Verzeichnisses eingeben kdnnen.

Ermoglicht das Sortieren von Verzeichnisinhalten
nach Dateiname.

Ermoglicht das Sortieren von Verzeichnisinhalten
nach Dateityp.

Ermoglicht das Sortieren von Verzeichnisinhalten
nach DateigrofRe.

Ermdoglicht das Sortieren von Verzeichnisinhalten
nach dem letzten Anderungsdatum der Dateien.

Wahlen Sie je nach Bedarf Ordner fiir alle Benutzer
anzeigen, Ausgeblendete Dateien anzeigen
und/oder Systemdateien anzeigen aus.

v Tipp: Durch Klicken kénnen Sie im linken/rechten Feld des Datei-Managers zwischen der Anzeige
des lokalen und des entfernten Laufwerks umschalten. Die entsprechende Tastenkombination

lautet Alt+1 und Alt+2.
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Ubertragen von Dateien zwischen Computern mit dem Datei-Manager

Sie konnen Dateien ganz leicht von einem Computer auf einen anderen Ubertragen, indem Sie diese
markieren und in den gewiinschten Zielordner ziehen. Wahlweise kdnnen Sie auch die entsprechenden
Optionen in der Datei-Manager-Symbolleiste verwenden.

Option

Symbol

Tastenkombination

Beschreibung

Kopieren

Strg+C

Kopiert die markierte Datei bzw. den
markierten Ordner am bestehenden
Speicherort und fugt sie/ihn am
gewahlten neuen Speicherort ein. Die
kopierte Datei bzw. der kopierte Ordner
ist nun an beiden Speicherorten
vorhanden.

Verschieben

Strg+X

Schneidet eine Datei oder einen Ordner
am bestehenden Speicherort aus,
sodass Sie sie bzw. ihn an eine neue
Stelle verschieben kénnen. Die
verschobene Datei bzw. der
verschobene Ordner ist nur mehr am
neuen Speicherort vorhanden.

Synchronisieren

Strg+S

Aktualisiert die aktuellen Ordner auf dem
Client und dem Host, sodass diese
denselben Inhalt aufweisen. Dateien und
Ordner, die nur auf einer Seite
vorhanden sind, werden auf normale
Weise kopiert. Wenn beide Ordner eine
oder mehrere Dateien enthalten, die sich
auf dem Client und dem Host
unterscheiden, wird die neuere Version
kopiert.

Die Ordner missen nicht nur
ausgewahlt, sondern gedffnet sein.

Replizieren
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Strg+R

Dateien und Ordner, die im Zielordner
nicht vorhanden sind, werden auf
normale Weise kopiert. Bereits im
Zielordner vorhandene Dateien werden
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Option Symbol

Tastenkombination | Beschreibung

Bearbeiten von Dateien im Datei-Manager

Sie kénnen uber die Datei-Manager-Symbolleiste oder durch einen rechten Mausklick auf die Datei auf
die Bearbeitungsoptionen zugreifen. Fur jede Option stehen Tastenkombination zur Verfligung.

Option Symbol

Ordner erstellen

Umbenennen

Loschen

aus dem Quellordner tibertragen. Wenn
ein Zielordner eine Datei oder einen
Ordner enthalt, der nicht in der Quelle
vorhanden ist, wird die Datei/der Ordner
geldscht.

Diese Funktion ist niitzlich, wenn Sie den
Quellordner aktualisieren und diese
Anderungen an den Zielordner
weitergeben mdchten.

Tastenkombination | Beschreibung

Strg+N

F2

Loschtaste

Auswahlen von Dateien im Datei-Manager

Sie konnen Uber die Datei-Manager-Symbolleiste auf die Dateiauswahloptionen zugreifen. Fir jede
Option stehen Tastenkombination zur Verfligung.

Option Symbol

Dateien auswahlen

Auswahl der
Dateien aufheben

Alles markieren
Markierung

aufheben

Markierung
umkehren
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Ermoglicht das Erstellen eines neuen
Ordners am gewahlten Speicherort.

Dient zum Umbenennen einer Datei
bzw. eines Ordners.

Dient zum LAschen einer Datei bzw.
eines Ordners.

Tastenkombination | Beschreibung

+ (auf dem
Ziffernblock)

- (auf dem
Ziffernblock)

Strg+A

Strg+- (auf dem
Ziffernblock)

* (auf dem
Ziffernblock)

Offnet ein Dialogfeld, in dem Sie
mehrere Dateien auswahlen kénnen.

Offnet ein Dialogfeld, in dem Sie die
Auswahl lhrer markierten Dateien
aufheben kdnnen.

Alle Dateien am aktuellen Speicherort
werden ausgewahlt.

Alle ausgewadhlten Dateien am aktuellen
Speicherort werden aufgehoben.

Der aktuelle Auswahlstatus wird
umgekehrt (die Auswahl aller markierten
Objekte wird aufgehoben und nicht
markierte Objekte werden ausgewahlt).
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Abrufen der Systeminformationen

Auf der Registerkarte ,,Systeminformationen® konnen Sie verschiedene Aspekte des Kundengerats
iberpriifen, aber keine Anderungen vornehmen.

Systeminformationen — Dashboard

Auf der Registerkarte ,Dashboard” in den Systeminformationen kdnnen Sie eine Momentaufnahme
des aktuellen Status des Kundengerats anzeigen.

Klicken Sie wéhrend einer aktiven Sitzung auf Informationen anfordern, um Daten vom Gerét des

Kunden abzurufen.

Die folgenden Informationen, die allerdings nur eingesehen, aber nicht modifiziert werden kénnen, sind

verfligbar.

Systeminformationen

CPU-Informationen

Speicherinformationen

Laufwerke

Prozesse (Top 5)

Ereignisse (Top 5)

Geplante Aufgaben (letzte
5)

Zeigt Details zum Betriebssystem, zum BIOS, zum letzten Startzeitpunkt
des Computers und zum angemeldeten Benutzer an.

Zeigt Details zu Fabrikat, Typ und Geschwindigkeit des Prozessors des
Host-Computers an.

Enthalt eine vollstédndige Ubersicht iiber die Speichergréke und
-auslastung des Host-Computers.

Zeigt den belegten und freien Speicherplatz auf allen
Festplattenlaufwerken des Kundencomputers an.

Zeigt die Namen der flinf Prozesse, die die meiste CPU-Zeit
beanspruchen, die jeweilige prozentuale CPU-Nutzungszeit sowie die
jeweilige Speichernutzung an.

Zeigt die letzten flinf Ereignisse im Anwendungs- und
Systemereignisprotokoll an, die einen anderen Status als ,Information®
aufweisen. Dieselben Informationen kdnnen in Windows tber die
Ereignisanzeige unter ,Verwaltung®“ angezeigt werden.

Zeigt eine Liste der funf zuletzt ausgefiihrten geplanten Aufgaben an,
die von der Windows-Funktion ,,Geplante Aufgaben* ausgefuihrt wurden.

Systeminformationen — Prozesse

Systeminformationen > Prozesse zeigt Informationen zu den aktiven Prozessen an (dhnlich wie die
Windows-Funktion ,Task-Manager® >, Prozesse®).

Klicken Sie wahrend einer aktiven Sitzung auf Prozessinformationen anfordern, um Daten vom Gerat

des Kunden abzurufen.

Systeminformationen — Dienste
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Systeminformationen > Dienste zeigt Informationen zu registrierten Diensten an (dhnlich wie die
Windows-Funktion ,Verwaltung“ > ,Dienste®).

Klicken Sie wéhrend einer aktiven Sitzung auf Dienstinformationen anfordern, um Daten vom Gerat
des Kunden abzurufen.
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Systeminformationen — Anwendungen
Systeminformationen > Anwendungen zeigt Informationen zu den installierten Programmen an (ghnlich
wie die Windows-Funktion , Systemsteuerung® > ,Software®).

Klicken Sie wahrend einer aktiven Sitzung auf Anwendungsinformationen anfordern, um Daten vom
Gerat des Kunden abzurufen.

Systeminformationen — Interaktiver Benutzer
Systeminformationen > Interaktiver Benutzer zeigt Details des Benutzerkontos an, mit dem der Kunde
am Gerdt angemeldet ist.

Diese umfassen Informationen zum Benutzer, zur Gruppe, zu der der Benutzer gehort, und zu den
Berechtigungen des Benutzers.

Klicken Sie wahrend einer aktiven Sitzung auf Informationen zum interaktiven Benutzer anfordern,
um Daten vom Gerat des Kunden abzurufen.

Systeminformationen — Treiber
Systeminformationen > Treiber zeigt Treiberdetails an (8hnlich den Eigenschaften der einzelnen Geréte
in der Windows-Funktion ,,Systemsteuerung” > ,System*® > ,Hardware“ > ,Gerdte-Manager®).

Klicken Sie wahrend einer aktiven Sitzung auf Treiberdaten anfordern, um Daten vom Gerat des Kunden
abzurufen.

Systeminformationen — Start
Systeminformationen > Start zeigt Details zu Anwendungen und Prozessen an, die beim Start des
Geréats ausgefihrt werden.

Diese umfassen Anwendungen und Prozesse, die liber Eintrédge in der Registrierung gestartet wurden,
sowie Anwendungen und Prozesse, die gestartet wurden, weil sie in einem Autostart-Ordner enthalten
sind (z. B. C:\Dokumente und Einstellungen\All Users\Startmeni\Programme\Autostart).

Klicken Sie wahrend einer aktiven Sitzung auf Startinformationen anfordern, um Daten vom Gerét des
Kunden abzurufen.

Systeminformationen — Ereignisanzeige

Systeminformationen > Ereignisanzeige bietet eine Ereignisanzeige (ghnlich wie die Windows-Funktion
~Systemsteuerung® >, Verwaltung“ > ,Ereignisanzeige®).

Auf den Registerkarten der Benutzeroberflache werden die letzten Anwendungs-, Sicherheit- und
Systemereignisse angezeigt. Die Ereignisse konnen nach Datum, Name, Quelle, Ereignis, Benutzer und
Computer sortiert werden.

Klicken Sie wahrend einer aktiven Sitzung auf Informationen der Ereignisanzeige anfordern, um Daten
vom Gerat des Kunden abzurufen.

Neustarten eines Kundengerats

Klicken Sie auf die Registerkarte Neustart, um die Optionen fiir den Neustart eines Kundengeréats
wahrend einer Remotesitzung zu 6ffnen.
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® Hinweis: Diese Funktion ist nur verfiigbar, wenn sie im Administrationscenter auf
Technikergruppenebene aktiviert wurde.

Optionen fiir den Neustart Beschreibung

Normaler Neustart und Bei Auswahl dieser Option werden alle Anwendungen auf dem
Wiederherstellung der Kundengerat ordnungsgemaf beendet und das Gerat wird neu
Verbindung gestartet. Der Kunde muss ggf. Hardware- oder andere Passworter

eingeben. Danach wird die Supportsitzung fortgesetzt. Wahrend
dieses Vorgangs wird der Sitzungsstatus als ,,Computer wird neu
gestartet” angezeigt.

Neustart im sicheren Modus und | Verwenden Sie diese Option, um den Kundencomputer im sicheren

Wiederherstellung der Modus mit aktiviertem Netzwerk neu zu starten. Der abgesicherte

Verbindung Modus ermdéglicht Windows das Hochfahren, wenn es ein
systemkritisches Problem gibt, das den normalen Betrieb von
Windows behindert.

Notfall-Neustart und Mit dieser Option werden Anwendungen und andere Prozesse so
Wiederherstellung der beendet, dass nicht gespeicherte Daten des Kunden verloren gehen
Verbindung konnen. Windows fahrt jedoch ordnungsgemaf herunter und

Ubertragt alle ausstehenden Dateiaktionen auf die Festplatte.

Vorsicht: Diese Option muss mit Bedacht verwendet werden.
Der Kunde muss ggf. Hardware- oder andere Passworter
eingeben. Danach wird die Supportsitzung fortgesetzt.

Windows-Anmeldeinformationen | Um ein Gerat neu zu starten, wenn der Kunde nicht davor sitzt,

anfordern kdnnen Sie ihn bitten, seine Anmeldeinformationen einzugeben.
Diese Informationen bleiben verschlisselt auf dem Gerat des
Kunden und niemand kann darauf zugreifen oder sie anzeigen.

-

F 4

Beschrankung: Falls auf dem Gerét des Kunden ein
BIOS-Passwort konfiguriert oder ein anderer
Hardware-Sicherheitsmechanismus installiert ist, funktioniert
der unbeaufsichtigte Neustart nicht.

Arbeiten mit Skripten

Erstellen und Bearbeiten von Skripten

In der Technikerkonsole kann eine unbeschrankte Anzahl an Skripten und Ressourcendateien festgelegt
werden. LogMeln Rescue Ubertrégt das Skript in den temporaren Rescue-Ordner des Host-Computers
und fuhrt es dort aus.

Im Administrationscenter muss die Option Skripteinsatz auf Technikergruppenebene aktiviert sein.

1. Wahlen Sie im Konsolenstatusbereich Extras > Skripte verwalten.
Die Seite ,Skripte verwalten® wird angezeigt.

2. Klicken Sie auf Neu hinzufiigen.
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3. Geben Sie in das Feld Skriptname einen Namen fiir das neue Skript ein.

4. Klicken Sie neben dem Feld Skriptdatei auf Durchsuchen, um zum bereits erstellten Skript zu
navigieren.

Die Skriptdatei muss auf Ihrem Computer gespeichert sein.
5. Verwenden Sie ggf. das Feld Ressourcendatei zum Anhdngen einer weiteren Datei, die zur
Ausfiihrung oder Unterstiitzung des Skripts erforderlich ist.

Eine Ressourcendatei ist eine beliebige Datei, die Sie liber das Skript an einen Kunden senden.
Wenn das Skript beispielsweise eine ZIP-Datei an den Kunden sendet, so ist die ZIP-Datei die
Ressourcendatei.

Die Ressourcendatei muss auf Ihrem Computer gespeichert sein.

6. Wahlen Sie Beim Start des Applets ausfiihren aus, wenn das Skript bei Sitzungsbeginn automatisch
ausgefluhrt werden soll.

7. Wahlen Sie das/die Betriebssystem(e) aus, auf dem/denen das Skript ausgefiihrt werden soll.

8. Klicken Sie auf Speichern.
Die Skripte werden im Abschnitt ,,Lokale Skripte“ der Registerkarte ,,Skripte“ aufgelistet und kdnnen
wahrend einer aktiven Sitzung ausgefiihrt werden.

Klicken Sie auf Importieren bzw. Exportieren, um Skriptdefinitionen aus einer XML-Datei zu importieren
bzw. als XML-Datei zu exportieren.

Mit Hilfe der nach oben und nach unten weisenden Pfeile neben der Nummer eines Skripts kdnnen Sie
die Ausfiihrungsreihenfolge der Skripte anpassen.

Nicht vergessen!: Es werden nur jene Skripte automatisch ausgeftihrt, fir die die Option Beim
Start des Applets ausfiihren aktiviert wurde.

' Tipp: Beispielskripte sind im so genannten Script Repository der LogMeln-Community verfligbar
(Forum in englischer Sprache).

' Tipp: Sie konnen lhre am haufigsten verwendeten Skripte leichter finden, wenn Sie sie in den
Favoriten speichern. Klicken Sie neben dem gewiinschten Skript auf das Sternsymbol.

Das Skript wird daraufhin in der Liste In den Favoriten gespeicherte Skripte angezeigt.

EI Customer X 18:19 gl Mr Jack Black 06:26

Desktop des Kunden Datei-Manager Systeminformationen Neustart Skripte Unbeaufsichtigter

In den Favoriten gespeicherte Skripte: Windows Script Useful Script1  Useful Script 2

Kein Skript ausgewahlt

Skripte durchsuchen

Zur Anzeige der Details oder Bereitstellung des Skripts eine
Auswahl aus der Liste treffen

Sie kénnen bis zu funf Skripte in den Favoriten speichern.

Ausfiihren von Skripten
Gehen Sie wie folgt vor, um wéahrend einer aktiven Sitzung ein Skript auszufihren.
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Im Administrationscenter muss die Option Skripteinsatz auf Technikergruppenebene aktiviert sein.

1. Klicken Sie auf die Registerkarte Skripte.
Eine Liste aller verfligbaren Skripte wird angezeigt.

2. Wahlen Sie das Skript aus, das Sie ausfiihren mochten.

3. Klicken Sie auf Einsetzen.
Das Skript wird auf dem Kundengerét installiert.

Nicht vergessen!: Um eingebettete Skripte manuell ausfiihren zu kdnnen, muss im
Administrationscenter die Berechtigung Eingebettete Skripte ausfiihren ausgewahlt sein.

Eingebettete Skripte werden von den Administratoren im Administrationscenter konfiguriert.

Installieren der Rescue Calling Card

Installieren der Calling Card auf dem Computer eines Kunden
Installieren Sie die Calling Card mit Hilfe der Technikerkonsole auf dem Kundencomputer.

Anforderungen:

- Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, die Calling Card zu
installieren.

« Ein Rescue-Administrator muss der Technikergruppe des agierenden Technikers bereits eine Calling
Card zugewiesen haben.

- Die Sitzung muss den Status ,, Aktiv“ tragen.

- Die Calling Card kann nicht auf Macs installiert werden.

1. Klicken Sie auf die Registerkarte Calling Card.
2. Wahlen Sie eine der folgenden Optionen:

- Wahlen Sie Calling Card direkt nach der Installation starten, wenn die Calling-Card-Anwendung
ausgefluhrt werden soll, sobald sie auf dem Computer des Kunden erfolgreich installiert wurde.

- Wabhlen Sie Calling Card bei jedem Start des Remote-Gerdts starten, damit die
Calling-Card-Anwendung jedes Mal, wenn das Zielgerat gestartet wird, gedffnet wird.

v Tipp: Der Kunde kann diese Einstellung auf der Registerkarte ,Einstellungen® >, Allgemein®
der Calling Card &ndern.

3. Klicken Sie auf Calling Card installieren.
Das Calling-Card-Installationsprogramm wird versendet und ausgefiihrt. Unter Umstanden wird der
Kunde dazu aufgefordert, die Ausflihrung des Installationsprogramms zu bestatigen. Wenn dies der
Fall ist, bitten Sie den Kunden, die Installation zu genehmigen.

Nach abgeschlossener Installation kann der Kunde Sitzungen uber die Calling Card starten.
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Support fiir mobile Gerate

Informationen zu LogMeln Rescue+Mobile

Mit LogMeln Rescue+Mobile kdnnen Fernsupport-Techniker schnell eine Verbindung zu den derzeit
gdngigsten Smartphones herstellen und Probleme mit dem Geréat so |0sen, als hatten sie es direkt in
der Hand. Das Produkt ist fur Apple-iOS-, Android- und BlackBerry-Gerate geeignet.

Mit dem Rescue+Mobile-Add-on kénnen Sie Kosten und Zeit sparen, die Problemldsungsrate bei der
ersten Kontaktaufnahme erh6hen und gleichzeitig die Benutzer im Umgang mit ihren Smartphones
oder Tablets schulen.

Vorteile:

« Fernsteuerung der meisten fihrenden Smartphone-Plattformen

- Bewdahrte Helpdesk-Technologie

- Geringere Supportkosten

- hohere Kundenzufriedenheit

« Schnellere Einfihrung neuer Dienste

- Hohere Problemldsungsrate bei der ersten Kontaktaufnahme und weniger Geréaterticksendungen,
ohne dass ein Fehler gefunden wird

- Lésung von schwierigen Problemen Ihrer wichtigen Kunden

« Kiirzere Warteschlangen an den Supportdesks Ihrer Verkaufsstellen

Informationen zu Click2Fix

Die Registerkarte ,,Click2Fix“ enthalt eine Reihe von Tools fur Techniker, um die gangigsten Probleme
mit mobilen Geraten zu analysieren und zu beheben.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Click2Fix flir mobile Gerate
zZu nutzen.

Fur alle Sitzungen mit einem mobilen Geréat wird standardmafkig die Registerkarte ,,Click2Fix“ geoffnet.

Widget Notizen

Info- und Warnleiste In der blauen Infoleiste sind grundlegende Gerateinformationen zu sehen
(Hersteller, Gerdatemodell, Telefonnummer).

Die rote Warnleiste macht den Techniker auf Probleme oder nétige
MafRknahmen aufmerksam. Zum Beispiel Akkuinformationen, markierte Apps
oder veraltete Firmware.

Erkennung markierter Apps: Wenn eine Verbindung zu einem Android-
oder BlackBerry-Geréat hergestellt wird, fiihrt die Technikerkonsole gemalf’
den Parametern in einer von einem Administrator hochgeladenen XML-Datei
automatisch eine Suche nach unerwilinschten oder fehlenden Apps aus.
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Widget

Mobilfunknetz mit
Ubertragung der
APN-Einstellungen

System

Website-Verknlipfungen

Akku

Verbindungen

Gerateansicht

Notizen

Erkennung veralteter Firmware: Wenn eine Verbindung zu einem Android-
oder BlackBerry-Gerat hergestellt wird, vergleicht die Technikerkonsole
die Firmware des Gerates automatisch mit den OS-Eigenschaften in einer
von einem Administrator hochgeladenen Datei. Die Datei kann auch eine
URL zur aktuellen Firmware enthalten.

Sie sehen Informationen zum Mobilfunknetz.

Beim Support von Android-, BlackBerry- und iOS-Gerédten kénnen Sie
aufkerdem auf Netzwerkkonfiguration klicken, um vordefinierte
Zugriffspunkt-Einstellungen (APN-Einstellungen) an das Kundengerét zu
senden. Die verfiigbaren Einstellungen werden von einem Administrator
definiert.

Beim Support von Android-, BlackBerry- und iOS-Geréten kdnnen Sie
grundlegende Informationen zum Kundengerét anzeigen. Welche
Informationen genau verfligbar sind, hangt von der Plattform und dem Gerat
ab. Zum Beispiel:

« Systemversion

- Baseband-Nummer
« Build-Nummer

- Interner Speicher

- SD-Karte

- IMEI

Beim Support von Android-, BlackBerry- und iOS-Geréaten kdnnen Sie
Symbole auf den Startbildschirm tbertragen, tber die der Kunde dann auf
Inhalte im Internet zugreifen kann. Die verfligbaren Verknipfungen werden
von einem Administrator definiert.

Beim Support von Android-, BlackBerry- und iOS-Geréaten kdnnen Sie
Informationen zum Akku anzeigen.

Beim Support von Android- und BlackBerry-Geraten lassen sich aukerdem
Einstellungen Ubertragen, um die Akkunutzung des Kundengerates zu
optimieren. Folgende Einstellungen kénnen verfigbar sein:

« WLAN ausschalten

« Bluetooth ausschalten

« GPS ausschalten

- Helligkeitseinstellungen andern
- Beleuchtungsdauer andern

Beim Support von Android-, BlackBerry- und iOS-Geraten kénnen Sie
Informationen zur Bluetooth-, GPS- und WLAN-Verbindung des Gerates
anzeigen.

Beim Support von Android- und BlackBerry-Geraten lassen sich die
Bluetooth-, GPS- und WLAN-Verbindungen aufterdem verwalten.

Sie kdnnen den Bildschirm eines unterstiitzten Gerates anzeigen (was auch
als Anzeige des Remotebildschirms bezeichnet wird). Sie haben die
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Widget

Schnellzugriff (QuickNav)

Direkte URL

E-Mail

Anwendungen

Prozesse

Notizen

Moglichkeit, die Anzeige zu vergrofkern und etwas auf dem Bildschirm zu
zeichnen. An dieser Stelle lasst sich aulkerdem auf unterstiitzten Geraten
die Fernsteuerung starten.

Beim Support von Android-Geraten kdnnen Sie schnell zu bestimmten Orten
auf dem Kundengerat navigieren.

Beim Support von Android-, BlackBerry- und iOS-Geraten konnen Sie dem
Kunden vor- bzw. benutzerdefinierte URLs senden, die automatisch auf
dem Gerat gedffnet werden.

Beim Support von Android-Geraten kdnnen Sie die Konfigurationsdaten
der E-Mail-Konten anzeigen, die in der Standard-E-Mail-App des
Kundengerates konfiguriert sind. Sie kdnnen auch neue Konten hinzufligen.

Beim Support von iOS-Geréaten kdnnen Sie neue E-Mail-Konten zur
Standard-E-Mail-App des Kundengerates hinzufligen.

Beim Support von Android-Gerdten kdnnen Sie fehlende oder unerwiinschte
(markierte) Apps anzeigen und verwalten.

Beim Support von Android-Geraten kénnen Sie die auf dem Gerat
ausgefiuhrten Prozesse und Anwendungen sowie den verbrauchten
Arbeitsspeicher sehen. Aulkerdem kénnen Sie ausgewahlte Prozesse und
laufende Anwendungen beenden.

Nicht vergessen!: Die genauen Funktionen und Aktionen, die lhnen zur Verfligung stehen,
hangen von den Berechtigungen ab, die Ihnen von einem Rescue-Administrator erteilt wurden.
Wenn ein Widget inaktiv ist (grau), dann sind Sie nicht zu dessen Nutzung berechtigt.

Herstellen einer Verbindung zu einem mobilen Gerat

Starten einer Sitzung mit einem mobilen Gerat per SMS

Der agierende Techniker benétigt eine aktive Lizenz fiir das Rescue+Mobile-Add-on.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, private Sitzungen zu

starten.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss zur Verwendung der SMS-Verbindungsmethode

berechtigt sein.

1. Klicken Sie in der Sitzungs-Symbolleiste auf Neue Sitzung.
Das Fenster Neue Sitzung erstellen wird angezeigt.

2. Geben Sie in das Feld Name den Namen des Kunden bzw. eine andere Kundenkennung ein.
Anhand dieses Namens kdnnen Sie dann die Sitzung auf der Registerkarte , Aktive Sitzungen® und
in der Sitzungsliste ausfindig machen.

3. Klicken Sie auf SMS senden (Send SMS).

Wenn Ihnen die vom Kunden verwendete Plattform bekannt ist, haben Sie die Moglichkeit, die
Gerdateplattform lUber die Dropdown-Liste im Dialogfeld ,,Neue Sitzung erstellen® manuell festzulegen.

Copyright © 2020 LogMeln, Inc.

67



Eine manuelle Erkennung ist moglicherweise dann erforderlich, wenn die Einstellungen des lokalen
Browsers eine automatische Erkennung verhindern.

Es wird ein Bestatigungsfeld mit der Telefonnummer und dem PIN-Code angezeigt, die in der
SMS-Nachricht an den Kunden gesendet wurden.

Der Kunde &ffnet die SMS-Nachricht.
Der Kunde |&dt das Applet durch Anklicken herunter, sofern es noch nicht installiert ist.

P," Hinweis: Der Downloadvorgang kann je nach Betriebssystem des Kunden variieren.

. Rufen Sie die Sitzung auf, indem Sie sie in der Sitzungsliste auswahlen und anschlieend auf Starten

klicken.
Der Kundenstatus wird auf ,,Aktiv* gesetzt.

Starten einer Sitzung mit einem mobilen Gerat per PIN-Code

Flhren Sie folgende Schritte aus, um mit Hilfe eines PIN-Codes eine Verbindung zu einem Kunden
herzustellen.

68

Der agierende Techniker bend&tigt eine aktive Lizenz fiir das Rescuet+Mobile-Add-on.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, private Sitzungen zu
starten.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss zur Verwendung der
PIN-Code-Verbindungsmethode berechtigt sein.

1.

Klicken Sie in der Sitzungs-Symbolleiste auf Neue Sitzung.
Das Fenster Neue Sitzung erstellen wird angezeigt.

. Geben Sie in das Feld Name den Namen des Kunden bzw. eine andere Kundenkennung ein.

Anhand dieses Namens kdnnen Sie dann die Sitzung auf der Registerkarte , Aktive Sitzungen® und
in der Sitzungsliste ausfindig machen.

Waéhlen Sie die Registerkarte PIN-Code aus.

Klicken Sie auf PIN-Code erstellen.

Rescue erstellt einen 6-stelligen PIN-Code und zeigt ihn im Fenster Neue Sitzung erstellen und im
Sitzungsprotokoll an.

Bitten Sie den Kunden, die Eingabeseite fir den PIN-Code aufzurufen:

« Auf Geraten mit der Rescue+Mobile-App muss der Benutzer die App starten, um die
PIN-Eingabeseite zu offnen.

« Auf Geraten ohne Rescuet+Mobile-App lautet die PIN-Eingabeseite oty.com oder
rescuemobile.com.

Der Kunde gibt den PIN-Code ein.
Der Kunde |&dt das Applet durch Anklicken herunter, sofern es noch nicht installiert ist.

P," Hinweis: Der Downloadvorgang kann je nach Betriebssystem des Kunden variieren.

Rufen Sie die Sitzung auf, indem Sie sie in der Sitzungsliste auswahlen und anschliekend auf Starten
klicken.
Der Kundenstatus wird auf ,,Aktiv* gesetzt.

Nun kdnnen Sie die Technikerkonsole dazu verwenden, Support per Fernzugriff zu leisten.
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Starten einer Sitzung mit einem mobilen Gerét iiber einen Link und ein Messaging-Tool

Flhren Sie folgende Schritte aus, um mit Hilfe eines Links, den Sie dem Kunden per Instant-Messenger
oder Uber einen ahnlichen Dienst schicken, eine Verbindung zu seinem mobilen Gerat herzustellen.

Der agierende Techniker benotigt eine aktive Lizenz fiir das Rescue+Mobile-Add-on.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, private Sitzungen zu
starten.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss zur Verwendung der Link-Verbindungsmethode
berechtigt sein.

1.

Klicken Sie in der Sitzungs-Symbolleiste auf Neue Sitzung.

Das Fenster Neue Sitzung erstellen wird angezeigt.

Geben Sie in das Feld Name den Namen des Kunden bzw. eine andere Kundenkennung ein.
Anhand dieses Namens konnen Sie dann die Sitzung auf der Registerkarte ,, Aktive Sitzungen® und
in der Sitzungsliste ausfindig machen.

Wabhlen Sie die Registerkarte Link aus.

Klicken Sie auf Link in die Zwischenablage kopieren.
Der Link wird in Ihre Zwischenablage kopiert.

Flgen Sie den Link in das Fenster Ihres Messaging-Tools ein und senden Sie ihn lhrem Kunden.

Der Kunde klickt auf den Link in der Nachricht.
Der Kunde ladt das Applet durch Anklicken herunter, sofern es noch nicht installiert ist.

," Hinweis: Der Downloadvorgang kann je nach Betriebssystem des Kunden variieren.

Ist der Download abgeschlossen, bitten Sie den Kunden, auf Ausfiihren zu klicken, um das Applet
auszufuhren.

Nach der Installation des Applets wird der Kundenstatus von ,Verbindung wird hergestellt* auf
~Wartend“ geandert.

Rufen Sie die Sitzung auf, indem Sie sie in der Sitzungsliste auswahlen und anschliekend auf Starten
klicken.
Der Kundenstatus wird auf ,,Aktiv* gesetzt.

Nun kénnen Sie die Technikerkonsole dazu verwenden, Support per Fernzugriff zu leisten.

So lauft es fiir den Kunden ab: Mobile-Applet
Was kann ein Kunde, der ein Smartphone nutzt, wahrend einer Sitzung tun?

« Chat

- Ein detailliertes Sitzungsprotokoll ansehen

« Bestimmte Maknahmen des Technikers genehmigen bzw. verweigern
« Einzelne Dateien an einen Techniker senden

- Eine Dateilubertragung abbrechen

« Fernsteuerung beenden

- Freigabe des Bildschirms beenden

« Bildschirmfreigabe anhalten (auf Android- und BlackBerry-Geraten)

- Bildschirmanzeige anhalten (auf Android- und BlackBerry-Geréten)

- Sitzung beenden
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» Hinweis: Benutzer von iPhones kénnen sich wéhrend einer Instant-Chat-Sitzung mit dem Techniker
unterhalten und das Senden einer E-Mail-Konfigurationsdatei erlauben bzw. verweigern.

Steuern eines mobilen Gerates

Starten der Fernsteuerung uiber Click2Fix

Der agierende Techniker bendétigt eine aktive Lizenz fir das Rescue+Mobile-Add-on.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Click2Fix fir mobile Gerate
Zu nutzen.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Fernsteuerungssitzungen
zu starten.

Die Sitzung muss den Status , Aktiv“ tragen.
Welche Gerate konnen ferngesteuert werden?

- Aufgrund von Sicherheitsbeschrankungen des Android-Betriebssystems ist die Fernsteuerung nur auf
Android-Geraten von Samsung, HTC, Motorola, Huawei, Sony, Vertu, Kazam, LG sowie einigen Geraten
von Lenovo und Positivo mdglich, auf denen Android 2.3 oder eine hohere Version ausgefiihrt wird.

« Die Techniker kdnnen den Bildschirm aller Gerate mit Android 5.0 oder héher anzeigen, ohne die
Kontrolle darliber zu Ubernehmen (was auch Anzeige des Remotebildschirms oder Bildschirmansicht
genannt wird).

1. Klicken Sie auf der Registerkarte Click2Fix unter Gerateansicht auf Zu Fernsteuerung in neuem
Fenster wechseln, um ein Zweitfenster zu 6ffnen.
Es wird ein neues Fenster gedffnet, in dem das Kundengerat zu sehen ist.

2. Chatten Sie mit dem Kunden und steuern Sie das Gerat per Fernzugriff.

- Verwenden Sie die Tastatur Ihres Computers wie gewohnt.
- Bedienen Sie das Tastenfeld des mobilen Gerates mit Ihrer Maus.

Bei der Fernsteuerung eines mobilen Gerates sind folgende Funktionen verfugbar:

Android BlackBerry Apple iOS
Whiteboard Ja Ja Ja
Laserpointer Ja Ja Ja
Screenshots Ja Ja Ja
Bildschirmaufnahmen | Ja Ja Nein

3. Klicken Sie in der Sitzungs-Symbolleiste auf Beenden, um die Sitzung zu beenden.

Fernsteuerung von der Registerkarte ,,Kundenbildschirm* aus

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, die klassische Ansicht fur
mobile Gerate zu nutzen.

Welche Gerdte kdnnen ferngesteuert werden?
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- Aufgrund von Sicherheitsbeschrankungen des Android-Betriebssystems ist die Fernsteuerung nur auf

Android-Geraten von Samsung, HTC, Motorola, Huawei, Sony, Vertu, Kazam, LG sowie einigen Geréten
von Lenovo und Positivo méglich, auf denen Android 2.3 oder eine hohere Version ausgefihrt wird.

« Die Techniker kdnnen den Bildschirm aller Gerate mit Android 5.0 oder héher anzeigen, ohne die

1.

Kontrolle darliber zu Ubernehmen (was auch Anzeige des Remotebildschirms oder Bildschirmansicht
genannt wird).

Klicken Sie auf der Registerkarte Kundenbildschirm auf Fernzugriffssitzung starten, um die
Fernsteuerung zu aktivieren.

Sofern eine Simulation des Kundengerates verfugbar ist, wird diese angezeigt. Andernfalls sehen
Sie eine allgemeine Simulation.

. Chatten Sie mit dem Kunden und steuern Sie das Gerat per Fernzugriff.

- Verwenden Sie die Tastatur Ihres Computers wie gewohnt.
- Bedienen Sie das Tastenfeld des mobilen Gerates mit lhrer Maus.

Bei der Fernsteuerung eines mobilen Gerétes sind folgende Funktionen verfligbar:

Android BlackBerry Apple iOS
Whiteboard Ja Ja Ja
Laserpointer Ja Ja Ja
Screenshots Ja Ja Ja
Bildschirmaufnahmen | Ja Ja Nein

3. Klicken Sie in der Sitzungs-Symbolleiste auf Beenden, um die Sitzung zu beenden.

Anzeige des Remotebildschirms (ohne Fernsteuerung)

Bei der Anzeige des Remotebildschirms kénnen die Techniker den Bildschirm eines Kundengerétes
anzeigen, ohne die Kontrolle darliber zu ibernehmen. Voraussetzung ist, dass der Kunde ein Gerat mit
Android 5.0 oder hoher nutzt.

Klicken Sie auf der Registerkarte Click2Fix bzw. Kundenbildschirm unter Gerateansicht auf die
Play-Schaltflache (,Kundenbildschirm anzeigen®).
Der Bildschirm des Kundengerétes ist nun im Abschnitt ,Gerateansicht” zu sehen.

Schnellzugriff (QuickNav): schnelles Navigieren zu bestimmten Orten auf einem mobilen

Gerat

Click2Fix enthéalt auch ein Widget namens Schnellzugriff (QuickNav), das es den Technikern ermdglicht,
im Handumdrehen zu bestimmten Einstellungen oder Orten auf dem Kundengerat zu navigieren.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Click2Fix fir mobile Gerate
zZu nutzen.

Die Sitzung muss den Status , Aktiv“ tragen.

Klicken Sie auf der Registerkarte Click2Fix unter Schnellzugriff (QuickNav) auf das Ziel, das Sie
auf dem Kundengerat 6ffnen mochten.

Sie sehen das gewlinschte Ziel nicht? Klicken Sie auf Mehr..., um eine Liste aller verfligbaren Ziele
zu sehen.
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' Tipp: Hangen Sie Ihre am haufigsten verwendeten Ziele an das Widget an.

Das ausgewadhlte Ziel wird auf dem Kundengerat geoffnet.

QuickNav-Verwendungsbeispiele

Mit Fernsteuerung. Sie steuern gerade das Gerat eines Kunden und mochten die
Datenschutzeinstellungen @ndern. Anstatt manuell zu den Datenschutzeinstellungen
zu navigieren, klicken Sie auf das QuickNav-Ziel Datenschutz. Sie sehen, dass das
Ziel ,Datenschutzeinstellungen® auf dem Kundengerat gedffnet wird.

Ohne Fernsteuerung. Sie méchten den Kunden zu den Datenschutzeinstellungen
auf seinem mobilen Gerat fiihren. Anstatt ihm jeden einzelnen Schritt zu erkléren,
um zu den Datenschutzeinstellungen zu gelangen, klicken Sie auf das QuickNav-Ziel
Datenschutz. Daraufhin wird das Ziel ,Datenschutzeinstellungen® auf dem
Kundengerat gedffnet. Nun konnen Sie dem Kunden erklaren, wie er die erforderliche
Einstellung andern kann.

Verwalten der Einstellungen eines mobilen Gerates

Verwalten der Einstellungen eines mobilen Gerates mit Click2Fix
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Spezielle Widgets auf der Registerkarte ,,Click2Fix“ stellen eine schnelle und einfache Mdéglichkeit fiir
die Techniker dar, Einstellungen auf dem mobilen Gerét eines Kunden zu verwalten.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Click2Fix fiir mobile Gerate
zu nutzen.

Die Sitzung muss den Status , Aktiv“ tragen.

Ubertragen von APN-Einstellungen auf ein mobiles Gerét

Diese Funktion ist nur verfligbar, wenn im Administrationscenter Einstellungen definiert wurden.

1. Klicken Sie auf die Registerkarte Click2Fix.
Die Click2Fix-Widgets werden aufgerufen.

2. Klicken Sie im Widget Mobilfunknetz auf Netzwerkkonfiguration.
Die Liste der verfiigbaren vordefinierten APN-Einstellungen wird angezeigt.

3. Wahlen Sie den gewiinschten vordefinierten Zugriffspunkt aus und klicken Sie auf Pushen.
Die ausgewahlten APN-Einstellungen werden auf das mobile Geréat des Kunden ubertragen.

Ubertragen von Symbolen fiir Website-Verkniipfungen

Das Widget Website-Verkniipfungen ermdglicht es dem Techniker, Symbole fiir Website-Verkniipfungen
auf das Kundengerét zu Ubertragen, sodass der Kunde schnell und einfach auf haufig besuchte Websites
zugreifen kann.

Diese Funktion ist nur verfligbar, wenn im Administrationscenter Einstellungen definiert wurden.

1. Klicken Sie auf die Registerkarte Click2Fix.
Die Click2Fix-Widgets werden aufgerufen.

2. Klicken Sie im Widget Website-Verkniipfungen auf Start.
Die Liste der verfiigbaren vordefinierten Website-Verknipfungen wird angezeigt.
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3. Waéhlen Sie die gewlinschte vordefinierte Website-Verknlpfung aus und klicken Sie auf Pushen.
Das Symbol fiir die ausgewahlte Website-Verknipfung wird Gibertragen und auf dem Kundengerat
installiert.

Ubertragen direkter URLs
Die Techniker konnen dem Kunden vor- bzw. benutzerdefinierte URLs senden, die dann automatisch
im Standardbrowser seines mobilen Gerates geotffnet werden.

Senden einer benutzerdefinierten URL

1. Klicken Sie auf die Registerkarte Click2Fix.
Die Click2Fix-Widgets werden aufgerufen.

2. Geben Sie im Widget Direkte URL lhre benutzerdefinierte URL in das Fenster URL hier eingeben
ein.

3. Klicken Sie auf Benutzerdefinierte URL senden.
Die benutzerdefinierte URL wird automatisch im Standardbrowser des Kundengerates gedffnet.

Versenden von vordefinierten URLs

1. Klicken Sie auf die Registerkarte Click2Fix.
Die Click2Fix-Widgets werden aufgerufen.

2. Klicken Sie unter Direkte URL auf Andere vordefinierte URL auswahlen....
Eine Liste der vordefinierten URLs wird angezeigt.

3. Wahlen Sie die gewtinschte URL aus und klicken Sie auf Senden.

' Tipp: Wenn die zu Ubertragende URL in der Liste der kiirzlich gesendeten URLs enthalten
ist, wahlen Sie einfach die URL aus und klicken Sie auf Senden.

Die ausgewahlte vordefinierte URL wird automatisch im Standardbrowser des Kundengerates
geoffnet.

Ubertragen von Akkuoptimierungseinstellungen
Beim Support von Android- und BlackBerry-Geraten kdnnen die Techniker Einstellungen Ubertragen,
die dazu beitragen, die Akkunutzung des Kundengerates zu optimieren.

1. Klicken Sie auf die Registerkarte Click2Fix.
Die Click2Fix-Widgets werden aufgerufen.

2. Klicken Sie im Widget Akku auf Akkunutzung optimieren.
Das Fenster Akkunutzung optimieren wird geoffnet.

3. Wahlen Sie die gewlinschten Aktionen aus und klicken Sie auf Einstellungen anwenden.

«  WLAN ausschalten

« Bluetooth ausschalten

«  GPS ausschalten

- Bildschirmhelligkeit &ndern

- Beleuchtungsdauer festlegen

Ubertragen von Verbindungseinstellungen
Beim Support von Android- und BlackBerry-Geraten kénnen die Techniker die Bluetooth-, GPS- und
WLAN-Verbindung des Geréates ein- und ausschalten.

Copyright © 2020 LogMeln, Inc. 73



74

1. Klicken Sie auf die Registerkarte Click2Fix.
Die Click2Fix-Widgets werden aufgerufen.

2. Wabhlen Sie unter Verbindungen die Verbindung aus, die Sie ein- bzw. ausschalten mdchten.
Die ausgewahlte Verbindung wird auf dem Kundengerét ein- bzw. ausgeschaltet.

Verwalten fehlender und unerwiinschter Anwendungen

Diese Funktion ist nur aktiv, wenn unter Globale Einstellungen > Einstellungen fiir mobile Gerate >
App-Checker-Liste hochladen im Administrationscenter eine App-Checker-Liste hochgeladen wurde.

1. Klicken Sie auf die Registerkarte Click2Fix.
Die Click2Fix-Widgets werden aufgerufen.

2. Klicken Sie im Widget Anwendungen auf Alle Anwendungen anzeigen.
Das Fenster Anwendungen wird angezeigt.

S . =

’ ] Android System

android
Fehlend (0) Markiert (0)
Version 6.0-2256973

App-Name t= 1= Installationsdatum 3/14/1970 8:28 PM
B B Benutzer system (1000)
474 ~]| zier-sDK 23

Quellverzeichnis /system/framework/framework-res.apk

ﬂ Basic Daydreams =

6.0-2256073 Datenverzeichnis /data/system

Markierungen bestindig,unterstitzt groBe Bildschirme,unterstitzt normale
Bluetooth MIDI Service Bildschirme,unterstiitzt Pixeldichten, unterstitzt kleine
6.0-2256073 Bildschirme,System

B3]

Bluetooth Share
6.0-2256973

B3]

Calculator
5.2 (2256973)

Calendar
5.2.5-106395923-release

B B

Calendar Storage
6.0-2256973

Call Log Backup/Restore
6.0-2256973 ~| App starten In Zwischenablage kopieren

B B

SchlieBen

3. Treffen Sie Ihre Auswahl unter den folgenden Optionen.

Option Beschreibung

Eine
unerwiinschte App
deinstallieren

Diese Funktion ist nur aktiv, wenn unter Globale Einstellungen > Einstellungen
fiir mobile Gerdate > App-Checker-Liste hochladen im Administrationscenter
eine App-Checker-Liste hochgeladen wurde.

1. Klicken Sie auf Markiert.

Sie sehen eine Liste der auf dem Gerét installierten Apps, die markiert
wurden.

2. Wabhlen Sie die markierte Anwendung aus, die Sie deinstallieren mochten,
und klicken Sie auf App deinstallieren.

LogMeln-Rescue-Technikerkonsole Benutzerhandbuch



Option Beschreibung

'," Hinweis: Vorinstallierte Anwendungen kdnnen nicht von einem Gerat
entfernt werden. In diesem Fall sehen Sie die Schaltflache Updates
deinstallieren. Hiermit wird das letzte Update der betroffenen App
deinstalliert.

URL fiir fehlende 1 Klicken Sie im F A d « auf Fehlend
App senden . icken Sie im Fenster ,Anwendungen® auf Fehlend.

Sie sehen eine Liste der Apps, die auf dem Gerét fehlen.

2. Waéhlen Sie die fehlende App aus, die Ihr Kunde mit Ihrer Hilfe installieren
soll, und klicken Sie auf URL senden.

Die fur diese App im Administrationscenter von LogMeln Rescue
vorkonfigurierte URL wird an das Kundengeréat ubertragen.

' Tipp: Sie kdnnen dem Kunden beispielsweise die Google-Play-URL der
Anwendung senden, damit er die fehlende App leichter installieren kann.

Beenden von Prozessen und laufenden Anwendungen
Ausgewahlte Anwendungen und Prozesse kdnnen beenden werden, um zusétzlichen Arbeitsspeicher
freizugeben und die Gerateleistung zu verbessern.

1. Klicken Sie auf die Registerkarte Click2Fix.
Die Click2Fix-Widgets werden aufgerufen.

2. Klicken Sie im Widget Prozesse auf Alle Prozesse anzeigen.
Das Fenster Prozesse wird geotffnet und zeigt alle derzeit auf dem Gerat ausgefiihrten Prozesse
und Anwendungen an.

3. Klicken Sie je nachdem, ob Sie einen Prozess oder eine Anwendung beenden mochten, auf Prozesse
bzw. auf Ausgefiihrte Anwendungen.

4. Wahlen Sie den Prozess bzw. die Anwendung aus, den/die Sie beenden méchten, und klicken Sie
auf Ausgewahlte(n) beenden.
Der ausgewahlte Prozess bzw. die Anwendung wird auf dem Kundengerat beendet.

we=P Pfad fiir den Schnellzugriff: Auf der Widget-Startseite sehen Sie jene fiinf Prozesse und
Anwendungen, die am meisten Arbeitsspeicher verbrauchen. Gehen Sie einfach wie folgt vor,
um eine(n) davon zu beenden:

1. Wahlen Sie auf der Widget-Startseite den Prozess bzw. die Anwendung aus, den/die Sie
beenden mochten.

2. Klicken Sie auf Ausgewahlte(n) beenden.

' Tipp: Sie kdnnen die im Fenster Prozesse angezeigten Informationen anpassen. Klicken Sie dazu
mit der rechten Maustaste im Fenster Prozesse auf die Kopfzeile der Tabelle und wahlen Sie die
Kategorien aus, die Sie sehen mochten.
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Hinzufiigen eines neuen E-Mail-Kontos
Die Techniker kdnnen neue E-Mail-Konten zur Standard-E-Mail-App des mobilen Kundengeréates

hinzuftigen.

1. Klicken Sie auf die Registerkarte Click2Fix.
Die Click2Fix-Widgets werden aufgerufen.

2. Klicken Sie im Widget E-Mail auf Neues IMAP-/POP3-Konto hinzufiigen.
Das Fenster Neues E-Mail-Konto hinzufiigen wird angezeigt.

2 ———— il
& newcrvions i SN =
-

Hier beginnen Posteingang Postausgang

E-Mail-Adresse * Server-Adresse * Server-Adresse *

[ ] | ] | )

(oo | snone [

Passwort S5L verwenden S5L verwenden
] TLS verwenden TLS verwenden
Kontoname Alle Zertifikate akzeptieren Alle Zertifikate akzeptieren
Authentifizierung erforderlich Authentifizierung erforderlich

Benutzername * Benutzername *
Kontobeschreibung

Passwort * Passwort *

IMAP-Pfad-Prafix Signatur

l )

Bei eingehender E-Mail benachrichtigen

Anwenden  SchlieBen

* Pflichtfeld

3. Flllen Sie die Felder aus.

4. Klicken Sie auf Anwenden.
Unten auf der Seite wird die Benachrichtigung Einstel lungen wurden Ubertragen
eingeblendet. Das neue E-Mail-Konto wurde erfolgreich auf dem Kundengerat konfiguriert.

we=P Pfad fiir den Schnellzugriff: Um die Konfiguration zu beschleunigen, geben Sie als Erstes die
E-Mail-Adresse des Kontos, das Sie hinzufligen mochten, in das Feld ,,E-Mail-Adresse* ein. Klicken
Sie auf Domain-spezifische Einstellungen abrufen. Das Widget ,,E-Mail“ fiillt die
Konfigurationsfelder daraufhin fiir alle groken E-Mail-Anbieter automatisch aus. Sie missen
lediglich das Passwort bzw. die Passworter fiir das E-Mail-Konto eingeben.
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Ubertragen von Einstellungen auf mobile Geréte iiber die Geratekonfiguration
Uber die Registerkarte Geratekonfiguration kénnen Sie Einstellungen auf dem mobilen Gerét eines
Kunden &ndern.
Der agierende Techniker benotigt eine aktive Lizenz fiir das Rescue+Mobile-Add-on.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Einstellungen flir mobile
Geréate zu konfigurieren.

Fir den Support von Android- und iOS-Geraten missen im Administrationscenter auf der Registerkarte
Einstellungen unter Konfiguration mobiler Gerate zusatzliche Berechtigungen gewahrt werden.

Die Sitzung muss den Status ,,Aktiv“ tragen.

1. Wahlen Sie in der Technikerkonsole die Registerkarte Geratekonfiguration aus.
Die verfligbaren Einstellungen werden angezeigt.

2. Wahlen Sie die gewlinschten Einstellungen aus.

Plattform Verfligbare Registerkarten

Android - WLAN-Einstellungen

« APN-Einstellungen
105 . E-Mail-Einstellungen
« Exchange-ActiveSync-Einstellungen
« Zugriffspunkt-Einstellungen
« Passcode-Einstellungen
« Einschrankungseinstellungen
« Webclip-Einstellungen
« WLAN-Einstellungen

BlackBerry « E-Mail-Einstellungen

3. Klicken Sie auf Einstellungen anfordern, um die verfligbaren Einstellungen vom Kundengeréat
abzurufen.

* Wichtig: WLAN muss aktiviert sein.

Die Einstellungen werden angezeigt.
4. Klicken Sie auf Einstellungen pushen.

W Nicht vergessen!: WLAN muss aktiviert sein.

Bei den meisten Betriebssystemen werden die Einstellungen sofort nach der Ubertragung auf dem
Kundengerat tibernommen.

Wichtig: Kunden mit iOS-Geraten werden unter Umstéanden zur Installation eines Profils
aufgefordert.
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Verwalten von Dateien auf einem mobilen Gerat

Der Datei-Manager dient dazu, Dateien zwischen Ihrem Computer und dem Gerat des Kunden einfach
und sicher zu Ubertragen.

Unterstlitzte Plattformen:

« Android
- BlackBerry
- Nicht verfugbar fur iOS

Sonstige Anforderungen:

- Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, den Datei-Manager zu
starten.

« Die Sitzung muss den Status ,Aktiv“ tragen.

1. Klicken Sie in der Technikerkonsole auf der Registerkarte Datei-Manager auf Datei-Manager-Sitzung
starten.

Der Kunde wird unter Umstanden aufgefordert, Ihre Anfrage zur Fernsteuerung seines Geréates
anzunehmen oder abzulehnen. Wenn dies der Fall ist, bitten Sie den Kunden, die Anfrage
anzunehmen.

Die Datei-Manager-Sitzung wird gestartet.

2. Verwenden Sie die Symbolleiste des Datei-Managers, um mit den Dateien und Ordnern des Kunden
zu arbeiten.
Alle anderen Arbeitsbereich-Registerkarten sind weiterhin verfligbar.

3. Zum Beenden der Datei-Manager-Sitzung klicken Sie bitte in der Datei-Manager-Symbolleiste auf
das rote X.
Die Datei-Manager-Sitzung wird geschlossen, aber die Sitzung bleibt weiterhin aktiv.

® Hinweis: Mit Hilfe des Datei-Managers kénnen Sie Dateien von der SD-Karte des Gerates
verschieben und I6schen, jedoch nicht vom internen Speicher des Geréates. Vom internen
Geratespeicher kdnnen Sie nur Dateien auf lhre lokale Festplatte kopieren.

Arbeiten mit den Systeminformationen mobiler Gerate

Arbeiten mit den Systeminformationen eines mobilen Gerates via Click2Fix
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Anzeigen der Systeminformationen eines mobilen Gerétes liber Click2Fix

Die Registerkarte ,,Click2Fix“ ist ein praktisches Tool, um verschiedene Aspekte eines Kundengerétes
zu analysieren. Mit Hilfe spezieller Widgets kdnnen die Techniker bestimmte Daten vom mobilen Gerat
abrufen.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Click2Fix fir mobile Gerate
zZu nutzen.

Die Sitzung muss den Status , Aktiv“ tragen.
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Infoleiste und Warnleiste

Sofort nach Sitzungsstart werden den Technikern einige der wichtigsten Informationen zum mobilen
Gerat angezeigt.

Die blaue Infoleiste enthéalt grundlegende Gerateinformationen. Zum Beispiel:

« Hersteller
» Geratemodell
« Telefonnummer

Die rote Warnleiste macht den Techniker auf Probleme oder nétige Maknahmen aufmerksam. Zum
Beispiel:

- Informationen zum Akku (Ladezustand, Temperatur)
- Markierte und fehlende Apps
- Veraltete oder gerootete Firmware

Akkuwarnungen werden von den folgenden fest programmierten Einstellungen ausgeldst:

Akkustand ,,Sehr niedrig“ <20 %
Akkutemperatur ,,Uberhitzung“ > 55 Grad Celsius

App-Checker

Wenn eine Sitzung mit einem Android- oder BlackBerry-Gerat gestartet wird, flihrt die Technikerkonsole
gemé&R den in einer XML-Datei im Administrationscenter festgelegten Parametern eine App-Uberpriifung
aus.

Firmware-Checker

Wenn eine Sitzung mit einem Android-, BlackBerry- oder iOS-Gerét gestartet wird, vergleicht die
Technikerkonsole die Firmware des Gerates automatisch mit den in einer Datei im Administrationscenter
definierten OS-Eigenschaften. Die Datei kann auch eine URL zur aktuellen Firmware enthalten.

Informationen zum Mobilfunknetz

Beim Support von Android-, BlackBerry- und iOS-Geraten kénnen die Techniker Informationen zum
Mobilfunknetz des Kundengerates anzeigen. Je nach Plattform sind unter Umstanden folgende
Informationen verfluigbar:

- Heimnetz

« Roaming-Betreiber
« Verbindungstyp

- Signalstarke

Die Signalstarke wird anhand der folgenden fest programmierten Einstellungen bestimmt:

Hoch ..—90 dBm

Mittel -100 bis -91 dBm
Niedrig -110 bis =101 dBm
Sehr niedrig —-111 dBm und darunter
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Systeminformationen

Beim Support von Android-, BlackBerry- und iOS-Geréaten kdnnen die Techniker grundlegende
Systeminformationen des Kundengerates anzeigen. Je nach Plattform sind unter Umstanden folgende
Informationen verfligbar:

« Systemversion

- Baseband-Nummer

« Build-Nummer

« Arbeitsspeicher

« Interner Speicher

- SD-Karte

- IMEI

Verbindungsinformationen

Die Techniker konnen den Status der Bluetooth-, der GPS- und der WLAN-Verbindung anzeigen.

Informationen zum Akkuzustand

Beim Support von Android-, BlackBerry- und iOS-Geréaten kdnnen die Techniker grundlegende
Akkuinformationen anzeigen.

Prozessinformationen

Die Techniker konnen die auf einem Android-Gerat ausgefiihrten Prozesse und Anwendungen sowie
den verbrauchten Arbeitsspeicher sehen.

Anwendungsinformationen

Diese Funktion ist nur aktiv, wenn unter Globale Einstellungen > Einstellungen fiir mobile Gerate >
App-Checker-Liste hochladen im Administrationscenter eine App-Checker-Liste hochgeladen wurde.

Wenn eine Verbindung zu einem Android-Gerat hergestellt wird, fihrt die Technikerkonsole eine Suche
nach fehlenden oder unerwiinschten (markierten) Apps aus. Die Parameter fiir diese Suche sind in einer
XML-Datei festgelegt, die ins Administrationscenter hochgeladen wird.

E-Mail-Informationen

Die Techniker konnen die Konfigurationsdaten der E-Mail-Konten anzeigen, die in der
Standard-E-Mail-App des mobilen Kundengerates konfiguriert sind.

Die in der Standard-E-Mail-App konfigurierten E-Mail-Konten werden im Widget aufgelistet. Klicken Sie
neben dem Konto, dessen Konfigurationsparameter Sie sehen méchten, auf das Augensymbol.

Arbeiten mit den Systeminformationen eines mobilen Gerates auf der Registerkarte
»Systeminformationen“
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Anzeigen der allgemeinen Systeminformationen eines mobilen Gerdtes

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Systeminformationen
anzuzeigen.

Die Sitzung muss den Status , Aktiv“ tragen.

1. Klicken Sie auf der Registerkarte Systeminformationen auf Dashboard.
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Das Dashboard mit den Systeminformationen wird angezeigt.

2. Klicken Sie auf Informationen anfordern, um die Daten vom Kundengerét abzurufen.
Der Kunde wird unter Umstanden aufgefordert, lhre Anfrage anzunehmen oder abzulehnen.

3. Abhéngig vom Betriebssystem des Kunden sind die folgenden Informationen verfligbar, die allerdings
nur eingesehen und nicht modifiziert werden kdnnen.

Android BlackBerry Apple iOS
Systeminformationen Ja Ja Ja
Betriebssystem Ja Ja Ja
Standardbrowserpfad Nein Nein Nein
Geratemodell Ja Ja Ja
Geratebildschirm Ja Ja Ja
Gerate-PIN Nein Ja Nein
Gebietsschema und Zeitzone Nein Ja Nein

Anzeigen der CPU-Informationen eines mobilen Gerétes

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Systeminformationen
anzuzeigen.

Die Sitzung muss den Status ,,Aktiv“ tragen.

1. Klicken Sie auf der Registerkarte Systeminformationen auf Dashboard.
Das Dashboard mit den Systeminformationen wird angezeigt.

2. Klicken Sie auf Informationen anfordern, um die Daten vom Kundengerét abzurufen.
Der Kunde wird unter Umstanden aufgefordert, Ihre Anfrage anzunehmen oder abzulehnen.

3. Abhéngig vom Betriebssystem des Kunden sind die folgenden Informationen verfligbar, die allerdings
nur eingesehen und nicht modifiziert werden kdénnen.

Android BlackBerry Apple iOS

CPU-Informationen Nein Nein Nein

Anzeigen der Informationen zum Arbeitsspeicher eines mobilen Gerétes

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Systeminformationen
anzuzeigen.

Die Sitzung muss den Status , Aktiv“ tragen.

1. Klicken Sie auf der Registerkarte Systeminformationen auf Dashboard.
Das Dashboard mit den Systeminformationen wird angezeigt.

2. Klicken Sie auf Informationen anfordern, um die Daten vom Kundengerét abzurufen.
Der Kunde wird unter Umstanden aufgefordert, Ihre Anfrage anzunehmen oder abzulehnen.

3. Abhéngig vom Betriebssystem des Kunden sind die folgenden Informationen verfiigbar, die allerdings
nur eingesehen und nicht modifiziert werden konnen.
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Android BlackBerry Apple iOS

Speicherinformationen Ja Ja Ja

Anzeigen der Drahtlos- und Netzinformationen eines mobilen Gerdtes

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Systeminformationen
anzuzeigen.

Die Sitzung muss den Status , Aktiv“ tragen.

1. Klicken Sie auf der Registerkarte Systeminformationen auf Dashboard.
Das Dashboard mit den Systeminformationen wird angezeigt.

2. Klicken Sie auf Informationen anfordern, um die Daten vom Kundengerét abzurufen.
Der Kunde wird unter Umstanden aufgefordert, Ihre Anfrage anzunehmen oder abzulehnen.

3. Abhéngig vom Betriebssystem des Kunden sind die folgenden Informationen verfiigbar, die allerdings
nur eingesehen und nicht modifiziert werden konnen.

Android BlackBerry Apple iOS

Drahtlos- und Netzinformationen |Ja Ja Nein
Gerétehersteller Nein Nein Nein
Telefonnummer Ja Ja Nein
Serien-/IMEI-Nummer Ja Ja Nein
Teilnehmerrufnummer Ja Ja Nein
Aktueller Betreiber Ja Ja Nein
Netzwerkverbindungstyp Ja Ja Nein
(GSM/CDMA)

Signalstéarke Nein Ja Nein

Anzeigen der Informationen zu Akkustand und Energieverbrauch eines mobilen Gerédtes

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Systeminformationen
anzuzeigen.

Die Sitzung muss den Status , Aktiv“ tragen.

1. Klicken Sie auf der Registerkarte Systeminformationen auf Dashboard.
Das Dashboard mit den Systeminformationen wird angezeigt.

2. Klicken Sie auf Informationen anfordern, um die Daten vom Kundengerét abzurufen.
Der Kunde wird unter Umstanden aufgefordert, lhre Anfrage anzunehmen oder abzulehnen.

3. Abhéngig vom Betriebssystem des Kunden sind die folgenden Informationen verfiigbar, die allerdings
nur eingesehen und nicht modifiziert werden konnen.

Android BlackBerry Apple iOS
Akkuinformationen Ja Ja Ja
Energiequelle Ja Ja Ja
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Android BlackBerry Apple iOS

Ladezustand Ja Ja Ja

Restkapazitdt/Lebensdauer Ja Ja Ja

Spannung Ja Ja Nein
Aktuelle Akkuentladung Nein Nein Nein
Durchschnittliche Akkuentladung | Nein Nein Nein
Temperatur Ja Ja Nein
Chemische Eigenschaften Ja Nein Nein
Reserve - Ladezustand Nein Nein Nein

Anzeigen der Speicherplatz- und Laufwerksinformationen eines mobilen Geréates

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Systeminformationen
anzuzeigen.

Die Sitzung muss den Status ,,Aktiv“ tragen.

1. Klicken Sie auf der Registerkarte Systeminformationen auf Dashboard.
Das Dashboard mit den Systeminformationen wird angezeigt.

2. Klicken Sie auf Informationen anfordern, um die Daten vom Kundengerét abzurufen.
Der Kunde wird unter Umstanden aufgefordert, Ihre Anfrage anzunehmen oder abzulehnen.

3. Abhéngig vom Betriebssystem des Kunden sind die folgenden Informationen verfligbar, die allerdings
nur eingesehen und nicht modifiziert werden kdénnen.

Android BlackBerry Apple iOS

Speicherplatz/Laufwerke Ja Ja Ja

Anzeigen der ersten fiinf Prozesse (Top 5) eines mobilen Gerates

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Systeminformationen
anzuzeigen.

Die Sitzung muss den Status , Aktiv“ tragen.

1. Klicken Sie auf der Registerkarte Systeminformationen auf Dashboard.
Das Dashboard mit den Systeminformationen wird angezeigt.

2. Klicken Sie auf Informationen anfordern, um die Daten vom Kundengerét abzurufen.
Der Kunde wird unter Umstanden aufgefordert, Ihre Anfrage anzunehmen oder abzulehnen.

3. Abhéngig vom Betriebssystem des Kunden sind die folgenden Informationen verfiigbar, die allerdings
nur eingesehen und nicht modifiziert werden konnen.

Android BlackBerry Apple iOS

Prozesse (Top 5) Nein Nein Ja
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Anzeigen der auf einem mobilen Gerat laufenden Systemprozesse

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Systeminformationen
anzuzeigen.

Die Sitzung muss den Status ,,Aktiv“ tragen.
Unterstiitzte Plattformen:

- Android
- BlackBerry
«i0S

1. Klicken Sie auf der Registerkarte Systeminformationen auf Prozesse.

2. Klicken Sie auf Prozessinformationen anfordern, um die Daten vom Kundengerat abzurufen.
Der Kunde wird unter Umstanden aufgefordert, lhre Anfrage anzunehmen oder abzulehnen.

Alle derzeit auf dem Geréat ausgeflihrten Prozesse werden angezeigt.

Beenden eines Prozesses auf einem mobilen Gerét

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Systeminformationen
anzuzeigen.

Die Sitzung muss den Status ,,Aktiv“ tragen.
Unterstiitzte Plattformen:

« Android

1. Klicken Sie auf der Registerkarte Systeminformationen auf Prozesse.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Prozess beenden, um einen ausgewéhlten Prozess auf dem
Kundengerat zu beenden.

Der ausgewadhlte Prozess wird auf dem Kundengeréat beendet.

Anzeigen der auf einem mobilen Gerat registrierten Dienste

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Systeminformationen
anzuzeigen.

Die Sitzung muss den Status , Aktiv“ tragen.
Unterstitzte Plattformen:

- Android
- BlackBerry (Servicebiicher)
- Nicht verfugbar fur iOS

1. Klicken Sie auf der Registerkarte Systeminformationen auf Dienste.

2. Klicken Sie auf Dienstinformationen anfordern, um die Daten vom Kundengerat abzurufen.
Der Kunde wird unter Umstanden aufgefordert, lhre Anfrage anzunehmen oder abzulehnen.

Alle auf dem Gerat registrierten Dienste werden angezeigt.

Anzeigen der auf einem mobilen Gerét installierten Apps

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Systeminformationen
anzuzeigen.
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Die Sitzung muss den Status ,,Aktiv“ tragen.
Unterstlitzte Plattformen:

- Android
- BlackBerry (Serviceblicher)
« Nicht verfugbar fir iOS

1. Klicken Sie auf der Registerkarte Systeminformationen auf Anwendungen.

2. Klicken Sie auf Anwendungsinformationen anfordern, um die Daten vom Kundengerat abzurufen.
Der Kunde wird unter Umstanden aufgefordert, Ihre Anfrage anzunehmen oder abzulehnen.

Alle auf dem Gerat installierten Apps werden angezeigt.

Starten einer App auf einem mobilen Gerat

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Systeminformationen
anzuzeigen.

Die Sitzung muss den Status ,,Aktiv“ tragen.
Unterstitzte Plattformen:

- Android

1. Klicken Sie auf der Registerkarte Systeminformationen auf Anwendungen.
2. Klicken Sie auf App starten, um eine App auf dem Kundengerat zu starten.

Die App wird auf dem Kundengerat ausgefihrt.

Deinstallieren einer App von einem mobilen Gerit

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Systeminformationen
anzuzeigen.

Die Sitzung muss den Status , Aktiv“ tragen.
Unterstitzte Plattformen:

« Android

1. Klicken Sie auf der Registerkarte Systeminformationen auf Anwendungen.
2. Klicken Sie auf App deinstallieren, um eine App vom Kundengerét zu deinstallieren.

Die App wird vom Kundengerat deinstalliert.

Anzeigen der letzten Ereignisse auf einem mobilen Gerat — Logcat
Sie konnen Anwendungs-, Sicherheits- und Systemereignisse anzeigen.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Systeminformationen
anzuzeigen.

Die Sitzung muss den Status ,,Aktiv“ tragen.
Unterstiitzte Plattformen:

- Android

1. Klicken Sie auf der Registerkarte Systeminformationen auf Logcat.
2. Klicken Sie auf Logcat anfordern, um die letzten Ereignisse vom Kundengerét abzurufen.
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Das Logcat (Systemprotokoll) wird gedffnet. Auf den Registerkarten der Benutzeroberflache werden
die letzten Anwendungs-, Sicherheit- und Systemereignisse angezeigt. Die Ereignisse kdnnen nach
Datum, Name, Quelle, Ereignis, Benutzer und Computer sortiert werden.

Support fiir Android-Geriate

86

Dieser Abschnitt gibt Ihnen einen Uberblick, wie Rescue+Mobile fiir den Support von Android-Geréten
verwendet werden kann.

Nicht vergessen!: Die tatsachlich fiir den Techniker verfligbaren Funktionen werden im
Administrationscenter auf Gruppenebene festgelegt.

Welche Geréate konnen ferngesteuert werden?

« Aufgrund von Sicherheitsbeschrankungen des Android-Betriebssystems ist die Fernsteuerung nur auf
Android-Geraten von Samsung, HTC, Motorola, Huawei, Sony, Vertu, Kazam, LG sowie einigen Geréaten
von Lenovo und Positivo moglich, auf denen Android 2.3 oder eine hohere Version ausgefiihrt wird.

« Die Techniker kénnen den Bildschirm aller Gerdte mit Android 5.0 oder héher anzeigen, ohne die
Kontrolle darliber zu Uibernehmen (was auch Anzeige des Remotebildschirms oder Bildschirmansicht
genannt wird).

Rescue+Mobile-App fiir Android

Der Kunde muss die Rescue+Mobile-App flir Android besitzen. Die App kann von Google Play oder
Uber einen Link, den der Techniker beim Verbindungsaufbau sendet, heruntergeladen werden.

Verbindungsmethoden

« SMS

« PIN-Code

« Link und Messaging-Tool
« E-Mail

' Tipp: Nahere Informationen zum Starten einer Fernsupportsitzung auf Android-Geréaten finden
Sie in der Schritt-flir-Schritt-Anleitung fiir den Verbindungsaufbau mit LogMeln Rescue (in
englischer Sprache).

Registerkarte ,,Click2Fix“

Die Registerkarte ,,Click2Fix“ enthalt eine Reihe von Tools fuir Techniker, um die gangigsten Probleme
mit mobilen Geraten zu analysieren und zu beheben.

In Rescue-Sitzungen mit Android-Geraten sind folgende Widgets verfligbar:

Info- und Warnleiste Sie kdnnen grundlegende Gerateinformationen anzeigen und werden auf
Probleme oder nétige Maknahmen aufmerksam gemacht.

Mobilfunknetz Sie sehen Informationen zum Mobilfunknetz. Sie konnen vordefinierte
APN-Einstellungen Ubertragen.

System Sie kdnnen grundlegende Informationen zum Kundengerat anzeigen
(Systemversion, Baseband-Nummer, Build-Nummer, IMEI usw.).
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Website-Verkniipfungen Sie kdnnen Symbole Ubertragen, tiber die der Kunde von seinem

Akku

Verbindungen

Direkte URL

Gerateansicht

Schnellzugriff

(QuickNav)

Prozesse

Anwendungen

E-Mail

Startbildschirm aus auf Inhalte im Internet zugreifen kann.

Sie kénnen Informationen zum Akku anzeigen sowie Einstellungen
Ubertragen, um die Akkunutzung zu optimieren.

Sie kénnen die Bluetooth-, GPS- und WLAN-Verbindungen eines Gerates
anzeigen und verwalten.

Sie konnen dem Kunden vor- bzw. benutzerdefinierte URLs senden, die
dann in seinem Standardbrowser ged&ffnet werden.

Sie kdnnen eine Simulation des Kundengerates anzeigen. Auf unterstitzten
Geraten kénnen Sie aufkerdem eine Fernsteuerungssitzung starten.

Sie kdnnen schnell zu bestimmten Orten auf dem Kundengerét navigieren.

Sie kénnen die auf einem Android-Gerét ausgefiuihrten Prozesse und
Anwendungen sowie den verbrauchten Arbeitsspeicher sehen. Ausgewéhlte
Prozesse und laufende Anwendungen kénnen beendet werden.

Sie kénnen fehlende oder unerwiinschte (markierte) Apps anzeigen und
verwalten.

Sie kdnnen die Konfigurationsdaten der E-Mail-Konten anzeigen, die in der
Standard-E-Mail-App des Kundengerates konfiguriert sind. Neue Konten
konnen hinzugefligt werden.

Registerkarte ,Kundenbildschirm“

Fernzugriffssitzung
starten

Sitzung mit
Bildschirmansicht

Sie kdnnen den Bildschirm anzeigen und das Kundengeréat steuern.
Abhangig von lhren Berechtigungen kdnnen bei der Fernsteuerung eines
Android-Gerates aukerdem folgende Funktionen verfligbar sein:

« Chat

» Whiteboard

- Laserpointer

« Screenshots

« Bildschirmaufnahmen

Sie kdnnen den Bildschirm des Kundengerates anzeigen. Abhdngig von
Ihren Berechtigungen kdnnen bei der Fernsteuerung eines Android-Gerates
aufkerdem folgende Funktionen verfligbar sein:

- Whiteboard

- Laserpointer

Registerkarte ,,Systeminformationen“

Dashboard
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Die Registerkarte ,,Dashboard® gibt Ihnen Zugriff auf folgende Informationen:

« Systeminformationen (Betriebssystem, Baseband-Nummer, Build-Nummer,
Geratemodell usw.)

« Speicherinformationen
« Drahtlos- und Netzinformationen
« Informationen zu Akkustand und Energieverbrauch
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- Informationen zum Arbeitsspeicher

Prozesse Sie konnen die auf dem Kundengerét ausgefiihrten Prozesse anzeigen und
ggf. beenden.

Dienste Sie kénnen die auf dem Kundengerét registrierten Dienste anzeigen.

Anwendungen Sie kénnen alle auf dem Kundengerét installierten Apps anzeigen sowie Apps

starten und deinstallieren.

Logcat Sie kdnnen die letzten Ereignisse des Kundengerates anzeigen.

Registerkarte ,Datei-Manager®

Zur Ubertragung von Dateien zwischen dem Kunden und dem Techniker.

Registerkarte ,Verlauf & Notizen*

Notizen hinzufiigen/bearbeiten  Sie kdnnen sich wéhrend einer Sitzung Notizen machen und diese
speichern.

Optionen fiir Verlauf und Notizen Sie kdnnen das Sitzungsprotokoll und etwaige Notizen anzeigen,
die wahrend der aktiven oder einer friiheren Sitzung mit dem
aktuellen Gerat gemacht wurden.

Support fiir iOS-Gerate

Dieser Abschnitt gibt Ihnen einen Uberblick, wie Rescue+Mobile fiir den Support von iOS-Geréten
(iPhone, iPad, iPod touch) verwendet werden kann.

Nicht vergessen!: Die tatsachlich fiir den Techniker verfligbaren Funktionen werden im
Administrationscenter auf Gruppenebene festgelegt.

Rescuet+Mobile-App fiir iOS

Um beim Support von iOS-Geraten vom vollen Funktionsumfang Gebrauch zu machen, sollte der Kunde
die Rescue+Mobile-App flir iOS ausfiihren, die im App Store zum Download zur Verfligung steht.

Wenn der Kunde die Rescue-App fir iOS besitzt, kdnnen Techniker, die mit Rescue+Mobile arbeiten,
Konfigurationseinstellungen ubertragen und Systeminformationen anzeigen. Wenn nicht, kann die
Sitzung Uber Instant Chat in Safari ausgefiihrt werden, wobei der Techniker jedoch nur
Konfigurationseinstellungen lbertragen kann.

Verbindungsmethoden

« SMS

« PIN-Code

« Link und Messaging-Tool
« E-Mail

v Tipp: Néhere Informationen zum Starten einer Fernsupportsitzung auf iOS-Geraten finden Sie in
der Schritt-fiir-Schritt-Anleitung fiir den Verbindungsaufbau mit LogMeln Rescue (in englischer
Sprache).
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Registerkarte ,,Click2Fix“

Die Registerkarte ,Click2Fix*“ enthélt eine Reihe von Tools fir Techniker, um die géngigsten Probleme
mit mobilen Geraten zu analysieren und zu beheben.

In Rescue-Sitzungen mit iOS-Geréten, auf denen die App ausgefiihrt wird, sind folgende Widgets

verflgbar:

Info- und Warnleiste

Mobilfunknetz

System
Website-Verkniipfungen

Akku

Verbindungen

Direkte URL

Prozesse

E-Mail

Sie kdnnen grundlegende Gerateinformationen anzeigen und werden auf
Probleme oder nétige Maknahmen aufmerksam gemacht.

Sie sehen Informationen zum Mobilfunknetz. Sie kdnnen vordefinierte
APN-Einstellungen Ubertragen.

Sie kdnnen grundlegende Informationen zum Kundengerat anzeigen.

Sie kdnnen Symbole Ubertragen, tiber die der Kunde von seinem
Startbildschirm aus auf Inhalte im Internet zugreifen kann.

Sie kdnnen Einzelheiten zum Akku anzeigen.

Sie kénnen die Bluetooth-, GPS- und WLAN-Verbindungen eines Gerates
anzeigen.

Sie kdnnen dem Kunden vor- bzw. benutzerdefinierte URLs senden, die
dann automatisch geo6ffnet werden.

Sie kdnnen anzeigen, wie viel des verfugbaren Arbeitsspeichers von den
ausgefihrten Prozessen und Anwendungen verbraucht wird.

Sie kdnnen neue E-Mail-Konten zur Standard-E-Mail-App hinzufligen.

Registerkarte ,Kundenbildschirm*

Fernzugriffssitzung
starten

Sitzung mit
Bildschirmansicht

Sie kdnnen den Bildschirm anzeigen und das Kundengeréat steuern.
Abhdangig von lhren Berechtigungen konnen bei der Fernsteuerung eines
iOS-Gerates aulkerdem folgende Funktionen verfligbar sein:

- Chat

» Whiteboard

- Laserpointer

Sie kdnnen den Bildschirm des Kundengerates anzeigen. Abhangig von
Ihren Berechtigungen kdnnen bei der Anzeige eines iOS-Bildschirms
aulkerdem folgende Funktionen verfligbar sein:

» Whiteboard

- Laserpointer

Registerkarte ,,Systeminformationen“

Dashboard Die Registerkarte ,,Dashboard® gibt Ihnen Zugriff auf folgende Informationen:

- Systeminformationen (Betriebssystem, Geratemodell, Geratebildschirm)
- Speicherinformationen

« Drahtlos- und Netzinformationen

- Informationen zu Akkustand und Energieverbrauch

« Informationen zum Arbeitsspeicher
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« Prozesse (Top 5 pro CPU)

Prozesse Sie konnen die auf dem Kundengerat ausgefiihrten Prozesse anzeigen.

Registerkarte ,,Geratekonfiguration“

« E-Mail-Einstellungen

« Exchange-ActiveSync-Einstellungen
« Zugriffspunkt-Einstellungen

« Passcode-Einstellungen

- Einschrankungseinstellungen

« Webclip-Einstellungen

« WLAN-Einstellungen

Optionen fiir Verlauf und Notizen

Notizen hinzufiigen/bearbeiten Sie kdnnen sich wédhrend einer Sitzung Notizen machen und diese
speichern.

Optionen fiir Verlauf und Notizen Sie kdnnen das Sitzungsprotokoll und etwaige Notizen anzeigen,
die wahrend der aktiven oder einer friheren Sitzung mit dem
aktuellen Gerat gemacht wurden.

Support fiir BlackBerry-Gerate

Abhéngig von den im Administrationscenter festgelegten Berechtigungen sind bei der Verbindung mit
einem BlackBerry-Gerat folgende Funktionen verfligbar:

« Registerkarte ,Systeminformationen®

- Registerkarte ,Verlauf & Notizen*

- Registerkarte ,,Geratekonfiguration® (E-Mail-Konfiguration)

- Hotkeys

« Chat

- Kundenspezifische Servicebedingungen (Administrator)

- Registerkarte ,,Click2Fix*“

Festlegen von Berechtigungen fiir BlackBerry-Gerate

In manchen Féllen funktioniert das Mobile-Applet nur, nachdem |Ihr Kunde dem Applet die nétigen
Anwendungsberechtigungen erteilt hat. Dazu muss lhr Kunde die folgenden Schritte ausfiihren:

* Hinweis: Manche Kunden sind aufgrund von zentral verwalteten BlackBerry-IT-Richtlinien eventuell
nicht in der Lage, die Einstellungen zu andern.
1. Fuihren Sie abhangig vom verwendeten BlackBerry-Betriebssystem einen dieser Schritte aus:

« Auf Geraten mit OS 5 oder einer élteren Version klicken Sie in den Gerateoptionen auf
Anwendungen. Wenn Sie das Anwendungsment nicht finden kdnnen, klicken Sie auf Erweiterte
Optionen > Anwendungen.
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- Auf Geraten mit OS 6 oder einer neueren Version tippen Sie auf Optionen > Geréat >
Anwendungsverwaltung.

2. Markieren Sie die Anwendung LogMeln Rescue.
3. Drlicken Sie die Menii-Taste und wahlen Sie dann Berechtigungen bearbeiten aus.
4. Andern Sie folgende Berechtigungen auf Zulassen:

- Verbindungen > Internet, Servernetzwerk, Wi-Fi

- Interaktionen > Anwendungsiibergreifende Kommunikation, Gerateeinstellungen,
Anwendungsverwaltung, Eingabesimulation, Aufzeichnen, Zurlicksetzen des Sicherheits-Timers

. Benutzerdaten > Dateien, Sicherheitsdaten

> Hinweis: Unter Umstanden sehen Sie nur die Berechtigungen Verbindungen, Interaktionen
und Benutzerdaten.

' Tipp: Wenn ein Kunde Schwierigkeiten hat, die Berechtigungen zu &ndern, kann er wahrend des
Applet-Downloads auf die Berechtigungseinstellungen zugreifen, indem er vor dem Herunterladen
die Option Einrichten von Anwendungsberechtigungen auswéhlt. Rescue legt generell alle
erforderlichen Berechtigungen automatisch fest, weswegen diese Funktion nur fir
Fehlerbehebungszwecke verwendet werden sollte.

5.2.038
LogMedn, Inc.

: 247.2KB ' LogMeln Rescus is
cription: requesting changes to
eln Rescue Mobile Applet its application control
b b ; { | permissions,

Location {(GPS)
Company Mebwork
Carrier Intennet
minteractions
Interprocess Communication Allo

Device Settings Modification Allo

Media Access

Drahtlose Applet-Bereitstellung auf BlackBerry-Smartphones

Ausflihrliche Informationen finden Sie in unserer Supportdatenbank im Artikel How do | configure
LogMeln Rescue+Mobile over BlackBerry Enterprise Server (BES)? (Wie kann ich LogMeln Rescue+Mobile
liber BlackBerry Enterprise Server (BES) konfigurieren?)

Deinstallieren des Applets von einem BlackBerry

Ilhre Kunden kénnen die folgenden Schritte ausfiihren, um das Mobile-Applet von einem BlackBerry-Gerat
zu deinstallieren.
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Auf Geraten mit BlackBerry OS 5 oder einer dlteren Version funktioniert der Vorgang wie folgt:

1. Der Benutzer soll zunachst auf der Startseite das Ment ,,Optionen® 6ffnen.

2. Fordern Sie ihn auf, > Erweiterte Einstellungen > Anwendungen > LogMeln Rescue > Léschen >
Loéschen bestatigen auszuwahlen.

» Hinweis: Erweiterte Optionen und Anwendungen konnten sich auf der Seite ,Optionen“ auf
derselben Ebene befinden.

Eventuell ist ein Neustart erforderlich.

Auf Geraten mit BlackBerry OS 6 oder einer neueren Version funktioniert der Vorgang wie folgt:

1. Der Kunde soll auf der Startseite lange auf LogMeln Rescue tippen.
2. AnschlieRend muss er auf Loschen tippen.

Informationen zu den erweiterten Verbindungseinstellungen fiir BlackBerry

Ilhre BlackBerry-Kunden kénnen tber die PIN-Eingabeseite auf die erweiterten Verbindungseinstellungen
zugreifen. Diese Funktion ist niitzlich, um Verbindungsprobleme mit BES, Wi-Fi und APN (sofern im
Netzwerk eine APN-Einstellung verfiigbar ist) zu beheben.

i

*¥ BlackBeny
13} Enter six-digit PN code
i
M T
]

Fir jede Verbindungsart kdnnen folgende Optionen gewahlt werden:

Deaktiviert Das Applet versucht nicht, diese Verbindung zu verwenden.
Aktiviert Das Applet versucht, diese Verbindung zu verwenden.
Erzwungen Das Applet versucht, diese Verbindung zuerst zu verwenden (es kann

immer nur eine Option auf ,Erzwungen® gesetzt sein).

Fir APN kann der Kunde die APN-Einstellungen seines Netzbetreibers fiir eine direkte
TCP-Internetverbindung eingeben.
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Mit Rescue Lens Support leisten

Rescue Lens ist LogMelns videofahige Supportldsung mit integrierter VolP-Tonlbertragung. Mit Hilfe
von Rescue Lens kénnen die Supporttechniker die Kamera des mobilen Kundengerates nutzen und
einen Live-Feed von der Kamera sicher an die Technikerkonsole tUbertragen. So sehen die Techniker
die genaue Situation, mit der der Kunde konfrontiert ist, und kdnnen ihm helfen, komplexe Probleme
(z. B. mit der anfanglichen Einrichtung eines Gerates, der Konfiguration oder der Fehlersuche) zu |6sen.

'," Beschrankung: Lens ist in der Technikerkonsole fiir Macs nicht mit Ton verfligbar.

Starten einer Rescue-Lens-Sitzung

Starten einer Rescue-Lens-Sitzung mittels PIN-Code

Fuhren Sie folgende Schritte aus, um mit Hilfe eines PIN-Codes eine Verbindung zu einem Kunden
herzustellen.

Der Techniker startet die Sitzung

Erforderliche Berechtigungen:

- Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Rescue-Lens-Sitzungen
zu starten.

« Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, private Sitzungen zu
starten.

- Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, die
PIN-Code-Verbindungsmethode zu verwenden.

1. Melden Sie sich bei der Technikerkonsole an.
2. Klicken Sie in der Sitzungs-Symbolleiste auf Neue Sitzung.

Das Fenster Neue Sitzung erstellen wird angezeigt.
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Q N sng oot =

Sitzungstyp

Standard IZ:_i:ZI Rescue Lens

Name (optional)

I l
Custom Field 1 (optional)
I l

Custom Field 2 (optional)

I )

Verbindungsmethode

&) PIN-Code 2 EMail || 68 Link & sms

Sie erstellen eine URL und kopieren sie in die Zwischenablage. Die URL kann dann dem Kunden per
Instant-Messaging oder E-Mail geschickt werden.

Link in Zwischenablage kopieren

SchlieBen

3. Wahlen Sie fir den Sitzungstyp Rescue Lens aus.

4. Geben Sie in das Feld Name den Namen des Kunden bzw. eine Kundenkennung ein.
Dieser Name wird dann auf der Registerkarte , Aktive Sitzung“ und in der Sitzungsliste angezeigt.

5. Wahlen Sie die Registerkarte PIN-Code aus.

6. Klicken Sie auf PIN-Code erstellen.
Daraufhin wird ein sechsstelliger PIN-Code erstellt und im Fenster Neue Sitzung erstellen sowie im
Sitzungsprotokoll angezeigt.

-,” Beschrankung: Der Techniker kann immer nur eine aktive Lens-Sitzung abwickeln.

Der Kunde startet die Rescue-Lens-App

Nach Erstellen des PIN-Codes miissen Sie sichergehen, dass der Kunde die App hat, da er den PIN-Code
in der App eingeben muss.

1. Bitten Sie den Kunden, die Rescue-Lens-App, die auf Google Play oder im App Store verfiigbar ist,
zu starten.

Unter Umstanden wird dem Kunden eine Anleitung angezeigt. Er kann auf Uberspringen oder OK
tippen.

2. Der Kunde wird aufgefordert, Zugriff auf die Geratekamera und das Mikrofon zu gewéhren. Bitten
Sie ihn, auf OK zu tippen.

3. Bitten Sie den Kunden, den PIN-Code einzugeben.
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Es kann sein, dass das Kamerabild zu diesem Zeitpunkt bereits auf dem Mobilgerat des Kunden
angezeigt wird; es wird allerdings noch nicht an die Technikerkonsole tibertragen.

4. Bitten Sie den Kunden, den Endbenutzer-Lizenzvertrag zu akzeptieren.

Der Techniker hilft dem Kunden
Nachdem der Kunde die Rescue-Lens-App gestartet, einen giiltigen PIN-Code eingegeben und den
Endbenutzer-Lizenzvertrag akzeptiert hat, wird die Sitzung in der Technikerkonsole angezeigt.

Rufen Sie die Sitzung auf, indem Sie sie in der Sitzungsliste auswahlen und anschliekend auf Starten

klicken.
©Rescue o ® newestng T (D @ q
o s Mame SizungsD 4 Status Uhezéit  Kanal Custom Field1  Custol
Customer 1862019 Verbindung* 00:29
& 9 © John Doe - Bample Corp. Mrlack Black 1862020 Verbindung- 00:09
b Die Sitzung 1852020 wiird gehalten
W Keine Sit

Die Supportsitzung mit Rescue Lens wird gestartet; ein Live-Videofeed wird von der Kamera des
Kundengerates an den Techniker Ubertragen. Mit Hilfe der Audioverbindung von Lens kénnen sich
der Techniker und der Kunde per VolP miteinander unterhalten.

’,"‘ Beschrankung: Lens ist in der Technikerkonsole fiir Macs nicht mit Ton verfligbar.
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@ Neue sitzung [} ® 0
Optionen  Extras Name Sitzungs-ID » Status Uhrzeit Kanal Custom Field 1|
Customer 1865116 Altiv 00:54
8 9 © John Doe - Bxample Corp.
) Session 1865116 ist fertig
<] 00:55
Verlauf & Notizen

< |100% &

% Vollbild

Machen Sie hier Thre Eingabe
und driicken Sie zum Versenden
die Eingabetaste

Starten einer Rescue-Lens-Sitzung per SMS
Flhren Sie folgende Schritte aus, um mit Hilfe einer SMS mit einem PIN-Code eine Verbindung zu einem

Kunden herzustellen.
Der Techniker startet die Sitzung

Erforderliche Berechtigungen:
- Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Rescue-Lens-Sitzungen

zu starten.

- Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, private Sitzungen zu
« Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss zur Verwendung der SMS-Verbindungsmethode

starten.
berechtigt sein.

1. Melden Sie sich bei der Technikerkonsole an.
2. Klicken Sie in der Sitzungs-Symbolleiste auf Neue Sitzung.

Das Fenster Neue Sitzung erstellen wird angezeigt.
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Q N sng oot =

Sitzungstyp

Standard IZEZI Rescue Lens

Name (optional)

Custom Field 1 (optional)

Custom Field 2 (optional)

I )

Verbindungsmethode

&) PIN-Code 2 EMail || 68 Link & sms

Sie erstellen eine URL und kopieren sie in die Zwischenablage. Die URL kann dann dem Kunden per
Instant-Messaging oder E-Mail geschickt werden.

Link in Zwischenablage kopieren

SchlieBen

3. Wahlen Sie fir den Sitzungstyp Rescue Lens aus.

4. Geben Sie in das Feld Name den Namen des Kunden bzw. eine Kundenkennung ein.
Dieser Name wird dann auf der Registerkarte , Aktive Sitzung“ und in der Sitzungsliste angezeigt.

5. Rufen Sie die Registerkarte SMS auf.

6. Geben Sie die Telefonnummer des Kunden in das Feld An: ein.
Die SMS mit dem PIN-Code wird an diese Telefonnummer gesendet.

7. Klicken Sie auf SMS senden (Send SMS).
Ein sechsstelliger PIN-Code wird erstellt und per SMS an den Kunden gesendet. Der Code wird auch
im Fenster Neue Sitzung erstellen angezeigt.

,"‘ Beschrankung: Der Techniker kann immer nur eine aktive Lens-Sitzung abwickeln.

Der Kunde startet die Rescue-Lens-App

1. Bitten Sie den Kunden, die SMS zu 6ffnen und auf den Link zu tippen, um die Rescue-Lens-App zu
starten.

,"‘ Hinweis: Falls die Rescue-Lens-App noch nicht auf dem Kundengeréat installiert ist, wird der
Kunde zuerst zu Google Play oder dem App Store weitergeleitet, um die App zu installieren.

-,” Hinweis: Der Downloadvorgang kann je nach Betriebssystem des Kunden variieren.
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Unter Umstanden wird dem Kunden eine Anleitung angezeigt. Er kann auf Uberspringen oder OK
tippen.

. Der Kunde wird aufgefordert, Zugriff auf die Geratekamera und das Mikrofon zu gewahren. Bitten

Sie ihn, auf OK zu tippen.
Es kann sein, dass das Kamerabild zu diesem Zeitpunkt bereits auf dem Mobilgerat des Kunden
angezeigt wird; es wird allerdings noch nicht an die Technikerkonsole tibertragen.

. Bitten Sie den Kunden, den Endbenutzer-Lizenzvertrag zu akzeptieren.

Der Techniker hilft dem Kunden
Nachdem der Kunde die Rescue-Lens-App gestartet und den Endbenutzer-Lizenzvertrag akzeptiert
hat, wird die Sitzung in der Technikerkonsole angezeigt.

Rufen Sie die Sitzung auf, indem Sie sie in der Sitzungsliste auswahlen und anschliekend auf Starten
klicken.

©Rescue o @ Newesimng 3 [ @ 1
Optionen Edras Mame SizungsD 4 Status Uhezéit  Kanal Custom Field1  Custol
Customer 1862019 Verbindung® 0020
& 9 © John Doe - Bample Corp. Mrlack Black 1862020 Verbindung- 00:09
b Die Sitzung 1852020 wiird gehalten
W Keine Sit

Die Supportsitzung mit Rescue Lens wird gestartet; ein Live-Videofeed wird von der Kamera des
Kundengerates an den Techniker Ubertragen. Mit Hilfe der Audioverbindung von Lens kénnen sich
der Techniker und der Kunde per VolP miteinander unterhalten.

'," Beschrankung: Lens ist in der Technikerkonsole fiir Macs nicht mit Ton verfligbar.

LogMeln-Rescue-Technikerkonsole Benutzerhandbuch



@ Neue sitzung [} ® 0
Optionen  Extras Name Sitzungs-ID » Status Uhrzeit Kanal Custom Field 1|
Customer 1865116 Altiv 00:54
8 9 © John Doe - Bxample Corp.
) Session 1865116 ist fertig
<] 00:55
Verlauf & Notizen

< |100% &

% Vollbild

Machen Sie hier Thre Eingabe
und driicken Sie zum Versenden
die Eingabetaste

Starten einer Rescue-Lens-Sitzung per E-Mail
Fuhren Sie folgende Schritte aus, um mit Hilfe einer E-Mail mit einem PIN-Code eine Verbindung zu

einem Kunden herzustellen.
Der Techniker startet die Sitzung

Erforderliche Berechtigungen:
- Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Rescue-Lens-Sitzungen

zu starten.
- Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, private Sitzungen zu

starten.
- Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss zur Verwendung der

E-Mail-Verbindungsmethode berechtigt sein.

1. Melden Sie sich bei der Technikerkonsole an.
2. Klicken Sie in der Sitzungs-Symbolleiste auf Neue Sitzung.

Das Fenster Neue Sitzung erstellen wird angezeigt.
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Q N sng oot =

Sitzungstyp

Standard IZ:_i:ZI Rescue Lens

Name (optional)

Custom Field 1 (optional)
Custom Field 2 (optional)
Verbindungsmethode
&) PIN-Code 2 EMail || 68 Link & sms

Sie erstellen eine URL und kopieren sie in die Zwischenablage. Die URL kann dann dem Kunden per
Instant-Messaging oder E-Mail geschickt werden.

Link in Zwischenablage kopieren

SchlieBen

3. Wahlen Sie fir den Sitzungstyp Rescue Lens aus.

4. Geben Sie in das Feld Name den Namen des Kunden bzw. eine Kundenkennung ein.
Dieser Name wird dann auf der Registerkarte , Aktive Sitzung“ und in der Sitzungsliste angezeigt.

5. Wahlen Sie die Registerkarte E-Mail aus.
6. Legen Sie fest, wie Sie die E-Mail an den Kunden schicken méchten:

- Wahlen Sie E-Mail tiber Standard-E-Mail-Client dieses Computers versenden, um lhren eigenen
E-Mail-Client und lhr eigenes E-Mail-Konto zu verwenden.

« Wahlen Sie E-Mail in meinem Namen liber LogMeln-Rescue-Server versenden und geben Sie
in das An-Feld eine gliltige E-Mail-Adresse ein, wenn die E-Mail iber das Rescue-System verschickt
werden soll.

7. Klicken Sie auf Link mailen.
Ein sechsstelliger PIN-Code wird erstellt und per E-Mail an den Kunden gesendet.

-,” Beschrankung: Der Techniker kann immer nur eine aktive Lens-Sitzung abwickeln.
Der Kunde startet die Rescue-Lens-App

1. Bitten Sie den Kunden, die E-Mail zu &6ffnen und auf den Link zu tippen, um die Rescue-Lens-App
zu starten.
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> Hinweis: Falls die Rescue-Lens-App noch nicht auf dem Kundengerét installiert ist, wird der
Kunde zuerst zu Google Play oder dem App Store weitergeleitet, um die App zu installieren.

'," Hinweis: Der Downloadvorgang kann je nach Betriebssystem des Kunden variieren.

Unter Umstanden wird dem Kunden eine Anleitung angezeigt. Er kann auf Uberspringen oder OK
tippen.

. Der Kunde wird aufgefordert, Zugriff auf die Geratekamera und das Mikrofon zu gewdahren. Bitten
Sie ihn, auf OK zu tippen.

Es kann sein, dass das Kamerabild zu diesem Zeitpunkt bereits auf dem Mobilgerat des Kunden
angezeigt wird; es wird allerdings noch nicht an die Technikerkonsole tbertragen.

. Bitten Sie den Kunden, den Endbenutzer-Lizenzvertrag zu akzeptieren.

Der Techniker hilft dem Kunden
Nachdem der Kunde die Rescue-Lens-App gestartet und den Endbenutzer-Lizenzvertrag akzeptiert
hat, wird die Sitzung in der Technikerkonsole angezeigt.

Rufen Sie die Sitzung auf, indem Sie sie in der Sitzungsliste auswahlen und anschliekend auf Starten
klicken.

©Rescue o ® newestng T (D @ q
Optionen Edras Mame SizungsD 4 Status Uhezéit  Kanal Custom Field1  Custol
Customer 1862018 Verbindung® 0020
& 9 © John Doe - Bample Corp. Mrlack Black 1862020 Verbindung- 00:09
b Die Sitzung 1852020 wiird gehalten
W Keine Sit

Die Supportsitzung mit Rescue Lens wird gestartet; ein Live-Videofeed wird von der Kamera des
Kundengerates an den Techniker Uibertragen. Mit Hilfe der Audioverbindung von Lens kénnen sich
der Techniker und der Kunde per VolP miteinander unterhalten.

'," Beschrankung: Lens ist in der Technikerkonsole fiir Macs nicht mit Ton verfligbar.
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@ Neue Sitzung [E\_, ® 00

Optionen  Extras Name Sitzungs-ID » Status Uhrzeit Kanal Custom Field 1|
Customer 1865116 Altiv 00:54
8 9 © John Doe - Bxample Corp.

) Session 1865116 ist fertig

@] 00:55

& Verlauf & Notizen

4 Vollbild - |100% & &oe S &) @x ¥ -

Machen Sie hier Thre Eingabe
und driicken Sie zum Versenden
die Eingabetaste

Starten einer Rescue-Lens-Sitzung per Link und Messaging-Tool

Flhren Sie folgende Schritte aus, um die Verbindung zu einem Kunden mit Hilfe eines Links herzustellen,
den Sie dem Kunden per Instant-Messenger oder uber einen ahnlichen Dienst schicken.

Der Techniker startet die Sitzung

Erforderliche Berechtigungen:

- Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, Rescue-Lens-Sitzungen
zu starten.

- Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu berechtigt sein, private Sitzungen zu
starten.

- Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss zur Verwendung der Link-Verbindungsmethode
berechtigt sein.

1. Melden Sie sich bei der Technikerkonsole an.
2. Klicken Sie in der Sitzungs-Symbolleiste auf Neue Sitzung.

Das Fenster Neue Sitzung erstellen wird angezeigt.
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Q N sng oot =

Sitzungstyp

Standard IZEZI Rescue Lens

Name (optional)

Custom Field 1 (optional)

I )

Custom Field 2 (optional)

I )

Verbindungsmethode

&) PIN-Code 2 EMail || 68 Link & sms

Sie erstellen eine URL und kopieren sie in die Zwischenablage. Die URL kann dann dem Kunden per
Instant-Messaging oder E-Mail geschickt werden.

Link in Zwischenablage kopieren

SchlieBen

3. Wahlen Sie fir den Sitzungstyp Rescue Lens aus.

4. Geben Sie in das Feld Name den Namen des Kunden bzw. eine Kundenkennung ein.
Dieser Name wird dann auf der Registerkarte , Aktive Sitzung“ und in der Sitzungsliste angezeigt.

5. Wahlen Sie die Registerkarte Link aus.

6. Klicken Sie auf Link in die Zwischenablage kopieren.
Ein sitzungsspezifischer Link mit dem PIN-Code wird in lhre Zwischenablage kopiert. Der Link wird
auch im Fenster Neue Sitzung erstellen angezeigt.

7. Fugen Sie den Link in das Fenster lhres Messaging-Tools ein und senden Sie ihn Ihrem Kunden.

,"‘ Beschrankung: Der Techniker kann immer nur eine aktive Lens-Sitzung abwickeln.

Der Kunde startet die Rescue-Lens-App

1. Bitten Sie den Kunden, die Nachricht zu 6ffnen und auf den Link zu tippen bzw. ihn in die Adresszeile
des Browsers einzufiigen, um die Rescue-Lens-App zu starten.

,"‘ Hinweis: Falls die Rescue-Lens-App noch nicht auf dem Kundengeréat installiert ist, wird der
Kunde zuerst zu Google Play oder dem App Store weitergeleitet, um die App zu installieren.

Unter Umstanden wird dem Kunden eine Anleitung angezeigt. Er kann auf Uberspringen oder OK
tippen.
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2. Der Kunde wird aufgefordert, Zugriff auf die Gerdtekamera und das Mikrofon zu gewéhren. Bitten

Sie ihn, auf OK zu tippen.

Es kann sein, dass das Kamerabild zu diesem Zeitpunkt bereits auf dem Mobilgerat des Kunden
angezeigt wird; es wird allerdings noch nicht an die Technikerkonsole tibertragen.

3. Bitten Sie den Kunden, den Endbenutzer-Lizenzvertrag zu akzeptieren.

Der Techniker hilft dem Kunden
Nachdem der Kunde die Rescue-Lens-App gestartet und den Endbenutzer-Lizenzvertrag akzeptiert
hat, wird die Sitzung in der Technikerkonsole angezeigt.

Rufen Sie die Sitzung auf, indem Sie sie in der Sitzungsliste auswahlen und anschliekend auf Starten

klicken.
©Rescue o ® newestng T (D @ q
o s Mame SizungsD 4 Status Uhezéit  Kanal Custom Field1  Custol
Customer 1862018 Verbindung® 0020
& 9 © John Doe - Bample Corp. Mrlack Black 1862020 Verbindung- 00:09
b Die Sitzung 1852020 wiird gehalten
W Keine Sit

Die Supportsitzung mit Rescue Lens wird gestartet; ein Live-Videofeed wird von der Kamera des
Kundengerates an den Techniker Ubertragen. Mit Hilfe der Audioverbindung von Lens kénnen sich
der Techniker und der Kunde per VolP miteinander unterhalten.

’," Beschrankung: Lens ist in der Technikerkonsole fiir Macs nicht mit Ton verfligbar.
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] ® 1
Custom Field 1|

@ Neue Sitzung
Kanal

Optionen  Extras Name Sitzungs-ID » Status Uhrzeit
Customer 1865116 Altiv 00:54
8 9 © John Doe - Bxample Corp.
) Session 1865116 ist fertig
00:55

& Verlauf & Notizen

< |100% &

% Vollbild

Machen Sie hier Thre Eingabe
und driicken Sie zum Versenden
die Eingabetaste

Abwickeln einer Rescue-Lens-Sitzung
Welche Aktionen kann der Techniker ausfiihren?
Waéhrend einer Rescue-Lens-Sitzung kann der Techniker folgende Aktionen ausfiihren:
Nicht vergessen!: Die tatsachlich fur den Techniker verfiigbaren Funktionen werden im

Administrationscenter auf Gruppenebene festgelegt.

Sitzung beenden
il

Sitzung anhalten
M
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Sitzung libergeben

Mikrofon und Lautsprecher
stummschalten/Stummschaltung
aufheben

Chat

Whiteboard

Wenn der Techniker eine Sitzung anhélt, wird auch der
Kamerastream auf Kundenseite angehalten und die Sitzung wechselt
in der Technikerkonsole in den Status Verbindung wird gehalten.

|

Rescue-Lens-Sitzungen kdnnen nur an andere Techniker Ubertragen
werden, die ebenfalls zur Nutzung von Rescue Lens berechtigt sind.

Bei Lens-Sitzungen mit Ton kann der Techniker die Audioverbindung
wahrend der Sitzung jederzeit stummschalten bzw. die
Stummschaltung aufheben.

> Beschrdnkung: Lens ist in der Technikerkonsole fiir Macs
nicht mit Ton verflgbar.

Der Techniker kann sich mit dem Kunden unterhalten und
vordefinierte URLs an den Kunden senden.

Der Techniker kann auf dem empfangenen Bild zeichnen, um
bestimmte Bereiche oder Objekte hervorzuheben. Zum Beispiel
kann der Techniker ein Teil markieren, das entfernt werden muss,
oder den Kunden auf einen bestimmten Schalter aufmerksam
machen.

Die Nachverfolgung mehrerer Objekte sorgt daflir, dass die
Whiteboard-Anmerkungen mit dem Objekt verknlpft bleiben, auf
dem gezeichnet wurde. Wenn der Kunde beispielsweise die Kamera
von einem eingekreisten Teil wegbewegt, bleibt der Kreis mit dem
Teil ,verknlpft” und bewegt sich mit ihm weiter. Dies stellt sicher,
dass das richtige Teil hervorgehoben bleibt.

Klicken Sie auf Whiteboard an, um etwas auf dem gestreamten Bild
Zu zeichnen.

:!-m:!m-

Whiteboard aus

Zeichnung loeschen

Zum Loschen der Zeichnungen vom gestreamten Bild missen Sie
auf Zeichnungen I6schen klicken.

Das iPhone 4 unterstitzt die Whiteboard-Funktion nicht.
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Standbild

Bildschirmaufnahme

Screenshots

Ansichtseinstellungen
konfigurieren
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>

Der Kamerastream lasst sich sowohl auf Techniker- als auch

Kundenseite anhalten und als Standbild verwenden. Der Techniker

verfugt so Uber einen ,stabileren® Hintergrund fir seine

Zeichnungen, was die Kommunikation mit dem Kunden verbessert.

Der Techniker kann wahrend einer Rescue-Lens-Sitzung sédmtliche

Aktivitaten auf dem Bildschirm aufzeichnen, indem er in der

Symbolleiste von Rescue Lens auf das Symbol Bildschirmaufnahme

klickt.

Die Technikergruppe des agierenden Technikers muss dazu
berechtigt sein, Sitzungen aufzuzeichnen.

= 28:02 ¥ Customer 04:43

L» Verlauf & Notizen

Vollbild r|BB% = Q g o o

Aufgezeichnete Rescue-Lens-Sitzungen werden im Dateiformat
.mkv gespeichert und sollten mit dem VLC Media Player
wiedergegeben werden.

Der Techniker kann wéhrend einer Rescue-Lens-Sitzung
Screenshots erstellen.

>

(=3

30:09 ¥ Customer 05:55

L2 Verlauf & Notizen

Vollbild . 100% & &« |8 w|@&a
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http://www.videolan.org/

Der Techniker hat die Wahl unter folgenden Optionen fiir die
Zoomeinstellungen des Videostreams:

« Tatsachliche Grofke

- An Fenster anpassen

« Auf Fenster vergroRern

- Benutzerdefinierten Zoomwert (in %) eingeben

" Hinweis: Rescue Lens nutzt das HD-Videostreaming mit
adaptiver Videoqualitat, um die Qualitat des Videostreams
automatisch an die verfligbare Bandbreite anzupassen. Der
Techniker kann die Videoqualitat nicht manuell festlegen.

'," Beschrankung: Bei Rescue-Lens-Sitzungen ist keine Technikerkollaboration méoglich.

Wichtig: Um mit Hilfe der funktionsreichen Supporttools von Rescue+Mobile (Fernsteuerung,
Diagnose, Fehlersuche usw.) Support fiir mobile Endgeréte zu leisten, bendtigt der Techniker
eine aktive Lizenz fiir das Rescue+Mobile-Add-on.

Welche Aktionen kann der Kunde ausfiihren?
Wahrend einer Rescue-Lens-Sitzung kann der Kunde folgende Aktionen ausflihren:

Abbildung 5: Nutzungserlebnis von Rescue Lens fiir den Kunden
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Chat

Verbindung trennen

Stream anhalten

Stummschaltung
aktivieren/deaktivieren

Blitzlicht einschalten
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Der Kunde kann mit dem Techniker chatten. Der Chatdialog auf dem
Bildschirm des Mobilgerates lasst sich erweitern bzw. minimieren, indem der
Kunde mit dem Finger nach oben bzw. unten fahrt.

Waéhrend der Sitzung kann der Kunde die Verbindung jederzeit trennen.
Waéhrend der Sitzung kann der Kunde den Stream jederzeit anhalten.

Wenn der Kunde auf Stream anhalten tippt, wird nur der Kamerastream
angehalten. Die Supportsitzung bleibt weiterhin in der Technikerkonsole
aktiv.

Der Kamerastream wird auch angehalten, wenn die Rescue-Lens-App in den
Hintergrund verschoben wird.

Bei Lens-Sitzungen mit Ton kann der Kunde sein Mikrofon stummschalten.

Wichtig: Wenn auf dem Kundengerat ein Anruf eingeht, wird die
Audioverbindung von Lens automatisch stummgeschaltet.

Wenn es zu dunkel ist, kann der Kunde Uber diese Schaltflache das Blitzlicht
seines Gerates einschalten.

> Beschrankung: Auf Android-Geraten ist das Blitzlicht nur verfiigbar,
solange der Kamerastream aktiv ist.
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Anhang — Status von Sitzungen in der
Rescue-Technikerkonsole

Die folgende Tabelle gibt einen Uberblick iiber die mdglichen Status, die in der Rescue-Technikerkonsole
in der Spalte Status der Sitzungs-Warteschlange angezeigt werden.

Status Beschreibung Voriger Status | Nachster Status
Aktiv D’ie Sitzung vyurde entweder vgn . Wartend . Geschlossen
einem Techniker oder automatisch . .
von der Technikerkonsole - Eingang « Vom Techniker geschlossen
aufgerufen (bei einer eingehenden | * AUsgang - Eingang
privaten Sitzung). + Angehalten |- Ausgang

« Zeituberschreitung

« Von wartendem Kunden
geschlossen

- Abgebrochen

« Computer wird neu gestartet

« Angehalten

« Verbindung wird
wiederhergestellt

« Offline

« Zusammenarbeit

Geschlossen Der Kunde hat die Sitzung beendet. Vom Techniker geschlossen

110

. « Aktiv
(vom aktiven A halt
Kunden) ngehatten
- Eingang
« Ausgang

Aus « Der Techniker hat neben der « Aktiv Keiner
Warteschlange bereits beendeten Sitzung auf . Geschlossen
der Sitzung schlieRen geklickt. . Zeliberschreitng
Technikerkonsole | « Der Techniker hat eine
geloscht abgelaufene Sitzung geschlossen,
(nachdem sie nachdem das vom Administrator
vom Techniker definierte Leerlaufzeitlimit
geschlossen Uberschritten wurde (wie im
wurde) Administrationscenter >

Technikergruppe > Registerkarte

»Einstellungen* >

Zeitiiberschreitungen festgelegt).

« Der Techniker hat eine aktive

Sitzung beendet.

Von wartendem | Der Techniker hat die Sitzung nicht | | Wartend Keiner

Kunden
geschlossen

aufgerufen und sie wurde vom
Kunden beendet.
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Status

Beschreibung

Voriger Status

Nachster Status

Zusammenarbeit

Der Techniker hat einen anderen

i |« Aktiv « Aktiv
Techniker zur Zusammenarbeit bei
. . « Angehalten » Geschlossen

der Sitzung eingeladen und der

eingeladene Techniker hat die - Computer - Angehalten

Einladung bereits angenommen. wird neu . Computer wird neu gestartet

gestartet - Aus Warteschlange der

Technikerkonsole geldscht
(nach Zeitlberschreitung)

Verbindung wird | Das Applet wird heruntergeladen, |PIN-Code Wartend

hergestellt nachdem ein PIN-Code erstellt erstellt oder
wurde oder der Kunde in einem Kanal-Verbindung
Kanal eine Sitzung gestartet hat. | gestartet

Eingang Die Sitzung wurde ubergeben, aber | | Wartend . Aktiv
vom betroffenen Empféanger noch Akt Zeitiib hreit
nicht aufgerufen. Das ist der Status, : v * ceituberschreitung
den der betroffene Empfanger « Angehalten « Von wartendem Kunden
sieht. geschlossen

« Geschlossen

« Verbindung wird
wiederhergestellt

« Computer wird neu gestartet

Einladung Der Techniker wurde zur Keiner . Zusammenarbeit

Zusammenarbeit bei einer Sitzung
. . « Aus Warteschlange der
eingeladen, hat die Einladung aber ) .
. Technikerkonsole geléscht
noch nicht angenommen.

Offline Der Neustart bzw. die . Computer . Wartend
Vert?'lndl{.ngSW|ederh?rsteI]ung wird neu . .Eingang® oder ,Ausgang®,
schlagt flir mehr als finf Minuten =z

' ) gestartet wenn die Sitzung vor dem
fehl. Die Technikerkonsole versucht .
. : « Verbindung versuchten Neustart des
auch dann, die Verbindung zum . .
Kundencomputer wird Kundengerates bzw. der
; . wiederhergestellt |  Verbindungswiederherstellung
wiederherzustellen, wenn die . .
. . den Status ,Eingang“ oder
Verbindungswiederherstellung A “t
fehlschldgt und die Sitzung den »Ausgang rug )
Status ,Offline* erhiilt. . ,Angehalten“, wenn sie den
Status ,Angehalten” trug.
- Aktiv
« Zeituberschreitung
» Geschlossen
- Vom Techniker geschlossen
Angehalten Die Sitzung wurde angehalten. + Aktiv . Aktiv
- Eingang « Zeitiberschreitung
« Ausgang « Geschlossen

« Verbindung
wird
wiederhergestellt

» Ausgang
« Computer wird neu gestartet
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Status Beschreibung Voriger Status | Nachster Status
« Computer « Verbindung wird
wird neu wiederhergestellt
gestartet - Zusammenarbeit
- Offline
« Zusammenarbeit
Ausgang Techniker A hat eine Sitzung Siehe Status Siehe Status Eingang.
Ubergeben, aber sie wurde noch | Eingang.
nicht von Techniker B aufgerufen.
Computter l/vitrd Eer;’echnilffr startet das . Aktiv . Wartend
n r ndengerat neu.
eu gestarte vnhdengerat neu - Eingang . ,Eingang“ oder ,,Ausgang®,
. Ausgang wenn die Sitzung den Status

- Angehalten

~Eingang“ oder ,Ausgang*
trug.

- Angehalten, wenn die
Sitzung den Status
~Angehalten® trug.

» Geschlossen

- Vom Techniker geschlossen

« Aktiv

« Zusammenarbeit

Verbindung wird

Auf Kunden- oder Technikerseite

) ) ) ) « Aktiv - Wartend
wiederhergestellt | gibt es ein Problem mit der . . w .
. - Eingang . ,Eingang“ oder ,,Ausgang®,
Netzwerkverbindung. SO
. Ausgang wenn die Sitzung den Status
. Angehalten ~-Eingang“ oder ,Ausgang”
- Wartend trug.

- Angehalten, wenn die
Sitzung den Status
~LAngehalten® trug.

« Aktiv

» Zeituberschreitung

« Geschlossen

- Offline

Zeitliberschreitung Pti)e Sithu'r:tg h'at dtas Zdeitligwit + Aktiv . .Vom Techniker
Zder§§ :' ;en,denf'w.e ter js vdom . Wartend geschlossen®, wenn das
de;nénlsst;qzr(njcll:ler : (\)Njéhea:) - Eingang vom Administrator definierte
Yy zwei . T )
. Ausgang Zeitlimit Uberschritten
wurde.

- Keiner, wenn das Zeitlimit
des Systems Uberschritten
wurde.

Wartend Der Kunde hat das Applet Verbindung . Aktiv
heruntergeladen und gestartet und | wird hergestellt .
} . - Eingang
dann eine Verbindung zum
« Ausgang

Rescue-Gateway hergestellt.
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Status Beschreibung

Voriger Status | Nachster Status

- Zeituberschreitung

- Von wartendem Kunden
geschlossen

« Verbindung wird
wiederhergestellt

« Computer wird neu gestartet

Anderungen des Sitzungsstatus in der Rescue-Technikerkonsole

Die folgende Tabelle beschreibt, wie eine Sitzung von einem Status zu einem anderen wechseln kann.

Status zu Beginn

Verbindung wird
hergestellt

Verbindung wird
hergestellt

Wartend

Wartend

Wartend

Copyright © 2020 LogMeln, Inc.

Endstatus

Wartend

Aus Warteschlange der
Technikerkonsole
geldscht

Aktiv

Ausgang

Aus Warteschlange der
Technikerkonsole
geldscht

Ablauf

Der Kunde ladt das Applet herunter und startet es.

Der Techniker erstellt einen PIN-Code, aber der
Kunde fiihrt das Applet nicht aus bzw. stimmt den
Servicebedingungen nicht zu. Hinweis: Die
Servicebedingungen werden im
Administrationscenter > Technikergruppe >
Registerkarte ,,Einstellungen“ > Kunden-Applet
definiert.

2. Der Techniker l&sst zu, dass die Sitzung beim
Verbindungsaufbau das Zeitlimit Gberschreitet (z.
B. nach einer Minute oder wie im
Administrationscenter > Technikergruppe >
Registerkarte ,Einstellungen* >
Zeitliberschreitungen festgelegt).

1. Der Techniker erstellt einen PIN-Code und leitet
ihn Uber eine beliebige Verbindungsmethode an
den Kunden weiter.

2. Der Kunde ladt das Applet herunter.

3. Der Techniker startet eine Sitzung in der
Technikerkonsole.

Der Techniker Ubergibt die Sitzung aus der
Sitzungs-Warteschlange in der Technikerkonsole.

1. Der Kunde ladt das Applet herunter.

2. Der Techniker l&sst zu, dass die Sitzung beim
Verbindungsaufbau das Zeitlimit Gberschreitet
(wie im Administrationscenter > Technikergruppe
> Registerkarte ,Einstellungen* >
Zeitliberschreitungen festgelegt).
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Status zu Beginn

Wartend

Wartend

Aktiv

Aktiv

Aktiv

Aktiv

Aktiv

Aktiv

14

Endstatus

Verbindung wird
wiederhergestellt

Computer wird neu
gestartet

Geschlossen

Zeitliberschreitung

Aus Warteschlange der

Technikerkonsole
geldscht

Computer wird neu
gestartet

Verbindung wird
wiederhergestellt

Zusammenarbeit

Ablauf

1. Der Kunde ladt das Applet herunter.
2. Das LAN auf Kundenseite wird deaktiviert.

In einer Minute wechselt die Sitzung in den Status
~Verbindung wird wiederhergestellt®.

Der Techniker I6st einen Neustart des
Kundencomputers aus, wahrend die Sitzung in der
Warteschlange der Technikerkonsole den Status
~Wartend” tragt.

1. Der Kunde ladt das Applet herunter.

2. Der Techniker startet eine Sitzung in der
Technikerkonsole.

3. Das Applet wird auf der Kundenseite geschlossen.

1. Der Administrator legt das Zeitlimit fiir Leerlauf
wdhrend einer aktiven Sitzung im
Administrationscenter fest.(Beispielsweise eine
Minute.)

2. Der Kunde ladt das Applet herunter.

3. Der Techniker startet eine Sitzung in der
Technikerkonsole.

Die Technikerkonsole darf nicht im Vordergrund sein,
bis das Zeitlimit fir den Leerlauf wahrend einer
aktiven Sitzung erreicht wurde. Bestimmte Prozesse
verhindern eine Zeituberschreitung, darunter: eine
aktive Fernsteuerungs-, Bildschirmfreigabe- oder
Datei-Manager-Sitzung; eine ausstehende
Dateilibertragung, ein offener Speicherdialog oder
eine ausstehende Calling-Card-Installation.

Der Techniker schlieft eine aktive Sitzung, indem er
auf Sitzung beenden klickt.

Der Techniker 16st Uber die Technikerkonsole einen
Neustart aus oder bittet den Kunden, seinen
Computer neu zu starten.

Der Techniker deaktiviert die LAN-Verbindung auf
der Kundenseite oder die Netzwerkverbindung des
Kundencomputers wird unterbrochen.

1. Techniker A ladt Techniker B ein, mit ihm bei einer
Sitzung zusammenzuarbeiten.

2. Techniker A Ubergibt die Sitzungsleitung an
Techniker B.

3. Techniker B gibt die Sitzungsleitung an Techniker
A zurlick.
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Status zu Beginn

Endstatus

Ablauf

In diesem Fall wechselt der Status von Techniker B
von , Aktiv auf ,Zusammenarbeit”.

Aktiv

Angehalten

Der Techniker klickt wahrend einer aktiven Sitzung
auf Sitzung anhalten.

Aktiv

Ausgang

Der Techniker klickt wahrend einer aktiven Sitzung
auf Sitzung libergeben.

Angehalten

Aktiv

1.

2.

Der Techniker hilt die Sitzung an.
Der Techniker klickt auf Sitzung starten.

Angehalten

Ausgang

Der Techniker halt die Sitzung an.
Der Techniker klickt auf Sitzung libergeben.

Angehalten

Computer wird neu
gestartet

Der Techniker halt die Sitzung an.
Der Kunde startet seinen Computer neu.

Angehalten

Zusammenarbeit

Der Techniker nimmt eine Einladung zur
Zusammenarbeit an, indem er auf Sitzung starten
klickt.

Der Techniker halt die Kollaborationssitzung an,
indem er auf Sitzung anhalten klickt.

Der Techniker klickt auf Sitzung starten, um die
Sitzung fortzusetzen.

Angehalten

Geschlossen

Der Techniker hilt die Sitzung an.
Der Kunde schlieft das Applet.

Angehalten

Verbindung wird
wiederhergestellt

Der Techniker halt die Sitzung an.
Das LAN auf Kundenseite wird deaktiviert.

Verbindung wird
wiederhergestellt

Aktiv

Der Techniker initiiert eine Sitzung.

Der Techniker klickt auf Sitzung starten, um sie
zu starten.

Das LAN auf Kundenseite wird deaktiviert.

Das LAN wird aktiviert.

Verbindung wird
wiederhergestellt

Angehalten

Der Techniker halt die Sitzung an.
Das LAN auf Kundenseite wird deaktiviert.
Das LAN wird aktiviert.

Verbindung wird
wiederhergestellt

Zeitliberschreitung

Der Administrator legt das Zeitlimit fiir Leerlauf
wahrend einer aktiven Sitzung im
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Status zu Beginn

Endstatus

Ablauf

Administrationscenter fest.(Beispielsweise eine
Minute.)

Das LAN auf Kundenseite wird deaktiviert.
Das Zeitlimit fiir Leerlauf wahrend einer aktiven
Sitzung wird erreicht.

Verbindung wird
wiederhergestellt

Aus Warteschlange der
Technikerkonsole
geldscht

Das LAN auf Kundenseite wird deaktiviert.
Der Techniker klickt auf Sitzung beenden.

Verbindung wird
wiederhergestellt

Wartend

Der Kunde ladt das Applet herunter, aber der
Techniker startet die Sitzung nicht.

Das LAN auf Kundenseite wird deaktiviert.
Das LAN wird aktiviert.

Verbindung wird
wiederhergestellt

Eingang

Der Techniker ubergibt eine Sitzung.
Das LAN auf Kundenseite wird deaktiviert.
Das LAN wird aktiviert.

Verbindung wird
wiederhergestellt

Offline

Das LAN auf Kundenseite wird deaktiviert.
Der Techniker wartet mehr als fiinf Minuten.

Offline

Aktiv

Das LAN auf Kundenseite wird deaktiviert.
Der Techniker wartet mehr als fiinf Minuten.
Das LAN wird aktiviert.

Offline

Zeitliberschreitung

Der Administrator setzt das Zeitlimit fir aktive
Sitzungen im Administrationscenter auf
mindestens acht Minuten.

Das LAN auf Kundenseite wird deaktiviert.

Offline

Aus Warteschlange der
Technikerkonsole
geldscht

Der Techniker wahlt eine Sitzung aus, die den Status
,Offline” tragt, und klickt auf Sitzung beenden.

Offline

Angehalten

rwN e

Der Techniker hilt die Sitzung an.

Das LAN auf Kundenseite wird deaktiviert.
Der Techniker wartet mehr als finf Minuten.
Das LAN wird aktiviert.

Offline

Wartend

Der Kunde ladt das Applet herunter und startet
es, aber der Techniker startet die Sitzung nicht in
der Technikerkonsole.

Das LAN auf Kundenseite wird deaktiviert.
Der Techniker wartet mehr als fiinf Minuten.
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Status zu Beginn Endstatus Ablauf
4. Das LAN wird aktiviert.

Eingang Ausgang ) . . .

1. Der Techniker startet eine Sitzung in der
Technikerkonsole.

2. Der Techniker klickt auf Sitzung libergeben und
wadhlt eine Technikergruppe oder einen Kanal aus.

Eingang Verbindung wird 1. Der Techniker iiberdibt eine Si
wiederhergestellt . er Techniker Ubergibt eine Sitzung.

2. Das LAN auf Kundenseite wird deaktiviert.

Eingang Computer wird neu . . . . .
gestartet 1. Der Techniker Uibergibt eine Sitzung.

2. Der Kundencomputer wird neu gestartet.

Eingang Aus Warteschlange der . . . . .
Technikerkonsole Der Techniker ubergibt eine Sitzung.
geléscht 2. Das Applet wird geschlossen oder die ausgehende

Sitzung in der urspriinglichen Technikerkonsole
aufgerufen.

Eingang Aktiv Der Techniker ruft eine eingehende Sitzung auf.

Ausgang Aktiv . . . . . .

1. Techniker A Ubertragt eine Sitzung an Techniker
B.

2. Techniker A Kklickt neben der ausgehenden
Sitzung auf Sitzung starten.

In diesem Fall wird die Sitzung aus der Warteschlange

der Technikerkonsole von Techniker B geldscht, da

dieser die eingehende Sitzung nicht aufgerufen hat.

Ausgang Eingang . . . . . .

1. Techniker A Ubertragt eine Sitzung an Techniker
B.

2. Techniker B Ubertragt die eingehende Sitzung
wieder an Techniker A.

Ausgang Computer wird neu . . . . .
gestartet Der Techniker Ubergibt eine Sitzung.

2. Der Techniker startet den Kundencomputer neu.

Ausgang Geschlossen ) N S .

1. Der Techniker Ubergibt eine Sitzung.
2. Der Kunde schlieRt das Applet.

Ausgang Aus Warteschlange der . N . . . .
Technikerkonsole 1. 'I;echnlker A Ubertragt eine Sitzung an Techniker
geldscht ;

2. Techniker B ruft die Sitzung auf.
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Status zu Beginn

Einladung

Einladung

Zusammenarbeit

Zusammenarbeit

Zusammenarbeit

Zusammenarbeit

Zusammenarbeit

18

Endstatus

Zusammenarbeit

Aus Warteschlange der
Technikerkonsole
geldscht

Computer wird neu
gestartet

Aus Warteschlange der
Technikerkonsole
geldscht
(Zeituiberschreitung)

Geschlossen

Angehalten

Aus Warteschlange der
Technikerkonsole
geldscht

Ablauf

In diesem Fall wird die Sitzung aus der Warteschlange
der Technikerkonsole von Techniker A geldscht.

1. Der Techniker startet eine Sitzung in der
Technikerkonsole.

2. Der Techniker klickt auf Techniker einladen.

3. Der eingeladene Techniker klickt auf Sitzung
starten.

Der Techniker startet eine Sitzung in der
Technikerkonsole.

2. Der Techniker klickt auf Techniker einladen.
3. Der Techniker klickt auf Techniker ausschlieRen.

1. Der Techniker startet eine Sitzung in der
Technikerkonsole.

2. Techniker A l1adt Techniker B ein, mit ihm bei einer
Sitzung zusammenzuarbeiten.

3. Techniker B nimmt die Einladung an.

4. Techniker B startet den Kundencomputer tiber die
Technikerkonsole oder kundenseitig neu.

Der Administrator legt das Zeitlimit fiir Leerlauf
wahrend einer aktiven Sitzung im
Administrationscenter fest.(Beispielsweise eine
Minute.)

2. Der Techniker legt die Technikerkonsole wéhrend
der Zusammenarbeit in den Hintergrund.

1. Der Techniker startet eine Sitzung in der
Technikerkonsole.

2. Techniker A ladt Techniker B ein, mitihm bei einer
Sitzung zusammenzuarbeiten.

3. Techniker A schlieft die Sitzung als leitender
Techniker oder der Kunde schlieft die Sitzung.

Der Techniker klickt wahrend der Zusammenarbeit
auf Sitzung anhalten.

Techniker A ladt Techniker B ein, mit ihm bei einer
Sitzung zusammenzuarbeiten.

2. Techniker A klickt auf Techniker ausschliefen,
um Techniker B auszuschliezen.

In diesem Fall wird die Sitzung aus der Warteschlange
der Technikerkonsole von Techniker B geldscht.
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Status zu Beginn

Endstatus

Ablauf

Zusammenarbeit

Aktiv

Techniker A ladt Techniker B ein, mitihm bei einer
Sitzung zusammenzuarbeiten.

Techniker A Ubergibt die Sitzungsleitung an
Techniker B.

Techniker B nimmt die Sitzungsleitung an, indem
er auf die griin blinkende Schaltflache
Sitzungsleitung libernehmen tber dem
Chatprotokoll klickt.

Computer wird neu
gestartet

Aktiv

Der Kundencomputer wird vom Techniker oder dem
Kunden neu gestartet.

Computer wird neu
gestartet

Geschlossen

1.

Techniker A ladt Techniker B ein, mitihm bei einer
Sitzung zusammenzuarbeiten.

Einer der Techniker startet den Kundencomputer
neu.

Der leitende Techniker schlieldt die Sitzung
wahrend des Neustarts.

Computer wird neu
gestartet

Aus Warteschlange der
Technikerkonsole
geldscht

Techniker A ladt Techniker B ein, mitihm bei einer
Sitzung zusammenzuarbeiten.

Techniker A (der leitende Techniker) startet den
Kundencomputer neu.

Techniker A schliefst den kollaborierenden
Techniker B wahrend des Neustarts aus.

Computer wird neu
gestartet

Ausgang

Der Techniker initiiert eine Sitzung.
Der Techniker klickt auf Sitzung libergeben.

Der Techniker startet den Kundencomputer neu,
nachdem die Sitzung den Status ,,Ausgang®
erhalten hat.

Computer wird neu
gestartet

Angehalten

Der Techniker startet eine Sitzung in der
Technikerkonsole.

Der Techniker halt die Sitzung an.
Der Kundencomputer wird vom Applet aus neu
gestartet.

Computer wird neu
gestartet

Eingang

Der Techniker startet eine Sitzung in der
Technikerkonsole.

Der Techniker klickt auf Sitzung libergeben.
Der Kunde startet seinen Computer neu.

Computer wird neu
gestartet

Zusammenarbeit

Techniker A startet eine Sitzung.
Techniker A klickt auf Techniker einladen.
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Status zu Beginn Endstatus Ablauf

3. Techniker B nimmt die Einladung an.
4. Techniker B startet den Kundencomputer neu.

Nach dem Neustart wechselt der Status von Techniker
B von ,,Computer wird neu gestartet® auf
,<Zusammenarbeit®.

Computer wird neu | Wartend ) - ) . .
1. Der Techniker initiiert eine Sitzung, startet sie

gestartet ) )
jedoch nicht.
2. Der Kunde startet seinen Computer neu.
Geschlossen Aus Warteschlange der . . . .
Technikerkonsole Der Tgchnlker startet eine Sitzung in der
geldscht Technikerkonsole.

2. Der Kunde schlieft die Sitzung.

3. Der Techniker klickt auf Sitzung beenden in der
Technikerkonsole.

Zeituberschreitung | Zeituberschreitung o o
1. Der Administrator legt das Zeitlimit fiir Leerlauf

wahrend einer aktiven Sitzung im
Administrationscenter fest.(Beispielsweise eine
Minute.)

2. Der Techniker initiiert eine Sitzung.

3. Der Techniker legt die Technikerkonsole in den
Hintergrund, sodass die Sitzung das Zeitlimit
Uberschreitet.

4. Der Techniker lasst die abgelaufene Sitzung in
der Warteschlange der Technikerkonsole und
wartet mindestens drei Minuten.

Die Sitzung bleibt im Status ,Zeitliberschreitung® und
wird nicht aus der Warteschlange geldscht.

Zeitlberschreitung | Aus Warteschlange der
Technikerkonsole
geldscht

Der Administrator legt das Zeitlimit fur Leerlauf
wahrend einer aktiven Sitzung im
Administrationscenter fest.(Beispielsweise eine
Minute.)

2. Der Techniker initiiert eine Sitzung.

3. Der Techniker legt die Technikerkonsole in den
Hintergrund, sodass die Sitzung das Zeitlimit
Uberschreitet.

4. Der Techniker klickt auf Sitzung beenden.

Anderungen des Sitzungsstatus wihrend der Technikeriiberwachung

Die folgende Tabelle beschreibt, wie sich der Sitzungsstatus &ndern kann, wéhrend ein Techniker einen
anderen Techniker Uberwacht.
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Status zu Beginn | Endstatus Zu ergreifende MaRnahme
Verbi i W
erbindung wird artend 1. Techniker A klickt auf Techniker tiberwachen und
hergestellt . .
wahlt Techniker B aus.
2. Techniker A klickt auf OK.
Die Sitzung tragt den Status ,,Wartend* nur fir kurze
Zeit.

Wartend Aktiv . . . .

1. Techniker A klickt auf Techniker iiberwachen und
wahlt Techniker B aus.
2. Techniker A klickt auf OK.

Aktiv Geschlossen . . . .

1. Techniker A klickt auf Techniker tiberwachen und
wahlt Techniker B aus.

2. Techniker A klickt auf OK.

3. Techniker B meldet sich ab oder schlieltt seine
Technikerkonsole.

Aktiv Aus Warteschlange der 1 Techniker A Klick f Techniker iib h d
Technikerkonsole . euclz1| n_|r erh N ic E‘; auf Techniker tiberwachen un
geléscht wahlt Techniker B aus.

2. Techniker A klickt auf OK.
3. Techniker A klickt auf Sitzung beenden.

Geschlossen Aus Warteschlange der | Techniker A klickt auf Sitzung beenden, wahrend er
Technikerkonsole Techniker B tiberwacht.
geldéscht
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