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KAPITEL 1

Neu bei Remote Support?

+ Remote Support — Ubersicht, Seite 1

» Sitzungstypen, Seite 2

» Optionen fiir die Konsole, Seite 2

» Registerkarte ,,Werkzeuge* fiir Support-Dashboard, Seite 3
* Registerkarte ,,Desktop* fiir Support-Dashboard, Seite 3

» Registerkarte ,,Anwendung® fiir Support-Dashboard, Seite 4
» Registerkarte ,,Sitzung™ fiir Support-Dashboard, Seite 5

* Manuelles Einrichten von Support Manager, Seite 5

Remote Support — Ubersicht

Remote Support bietet eine interaktive Umgebung zum Durchfiihren von Echtzeit-Kundensupport-Sitzungen
iiber das Internet. Sie kénnen die Applikationen oder den gesamten Desktop eines Kunden problemlos anzeigen,
fernsteuern und kommentieren, um die Probleme eines Kunden zu analysieren und zu 16sen.

Welche Maglichkeiten haben Sie?

Untersuchen von Problemen und Présentieren von Losungen fiir den Kunden in einer Echtzeit-Support-Sitzung:

* Gleichzeitige Unterstiitzung flir mehrere Kunden. Siehe Unterstiitzen mehrerer Kunden in einer einzelnen
Support-Sitzung.

* Verbessern der Kommunikation mit einem Kunden durch Hinzufiigen von Telefongesprichen,
Textnachrichten und Videos. Siehe Verwenden von Telefongesprachen, Seite 17.

* Anzeigen oder Kontrollieren der Applikation oder des gesamten Desktops eines Kunden, oder einem
Kunden erlauben, diese Aktionen auf IThrem Computer durchzufiihren. Siehe Teilen von Desktops und
Anwendungen, Seite 31.

+ Ubertragen von Dateien zwischen Ihrem lokalen Computer und dem Ferncomputer Thres Kunden. Siehe
Dateniibertragung, Seite 27.

Benutzerhandbuch zu Remote Support
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Neu bei Remote Support? |
. Sitzungstypen

* Vollstandige oder teilweise Aufzeichnung einer Support-Sitzung fiir Archivierungs- und Schulungszwecke.
Siche Aufzeichnen einer Support-Sitzung, Seite 8.

* Drucken von Dokumenten vom Computer eines Kunden auf einem lokalen Drucker. Siehe Drucken von
Dokumenten vom Computer eines Kunden, Seite 40.

* Beenden einer Sitzung oder Weiterleiten der Sitzung an einen anderen Support-Mitarbeiter durch
Ubertragen der Kontrolle iiber eine Sitzung oder durch Ubertragen und vollstindiges Uberlassen der
gesamten Sitzung. Siehe Ubertragen einer Sitzung an einen WebACD-Agenten oder eine Warteschlange,
Seite 13.

+ Ausfiihren von benutzerdefinierten Skripts auf dem Ferncomputer zum Einschétzen und Lésen von
Problemen. Sieche Ausfiihren eines benutzerdefinierten Skripts wéihrend einer Sitzung, Seite 23.

Fiir IThre Kunden bietet Support Manager eine einfache Nutzeroberflache, sodass keine Kundenschulungen
erforderlich sind.

Sitzungstypen

Eine Remote Support-Sitzung kann einen von zwei Typen haben. Ein Sitzungstyp wird dadurch bestimmt,
wie die Sitzung beginnt.

* Eingehende Sitzung: Kunden wiéhlen einen Webseitenlink aus, um Hilfe anzufordern, und werden
automatisch in einer Support-Warteschlange platziert. Wenn Sie mit Threm aktuellen Kunden fertig sind,
konnen Sie den nichsten Kunden in der Warteschlange {ibernehmen. Die Sitzung mit dem wartenden
Kunden beginnt automatisch. Um diese Funktion verwenden zu kénnen, muss WebACD installiert sein.

 Ausgehende Sitzung: Sie starten die Sitzung und laden den Kunden dann per Telefon, E-Mail oder
Sofortnachricht ein. Sie geben dem Kunden die Nummer sowie die Website-Adresse fiir die
Support-Sitzung. Danach tritt der Kunde der Sitzung bei.

* Je nach den Einstellungen Threr Site konnen Sie Kunden in einem Einzelsitzungsmodus oder in einem
Modus mit mehreren Sitzungen unterstiitzen:

* Einzelsitzung: Unterstiitzung fiir jeweils nur einen Kunden

* Mehrere Sitzungen: Gleichzeitige Unterstiitzung fiir mehrere Kunden

Optionen fiir die Konsole

Das Support Center bietet drei Optionen fiir die Durchfiihrung von Support an.

* Support-Dashboard: Wird in Ihrem Browser-Fenster angezeigt und verfiigt iiber einen festen Satz
Registerkarten. Verwenden Sie beim Kundensupport die Schaltflichen auf den Registerkarten.

+ Kompakte Symbolleiste: Ist browserbasiert, nimmt auf Ihrem Desktop weniger Platz in Anspruch und
lasst sich problemlos auf dem Desktop verschieben.

* Fenster fiir mehrere Sitzungen: Bietet alle Tools, die Sie bendtigen, um mehreren Kunden gleichzeitig
helfen zu kdnnen.

Bei jeder Option kdnnen Sie Sitzungen und Kundendaten einsehen und géngige Aufgaben durchfiihren.

Benutzerhandbuch zu Remote Support
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Neu bei Remote Support?

~

Registerkarte ,,Werkzeuge” fiir Support-Dashboard .

Hinweis  Sie kdnnen einige Remote Support-Funktionen erst nach Beitritt eines Kunden zur Support-Sitzung
verwenden. Wenn Sie momentan die kompakte Symbolleiste verwenden und zum Support-Dashboard
oder zum Fenster flir mehrere Sitzungen wechseln mdchten, wenden Sie sich an Thren Administrator.

Registerkarte ,,Werkzeuge” fiir Support-Dashboard

Option

Beschreibung

Einladen

Laden Sie einen Kunden per Telefon, E-Mail oder Sofortnachricht zur Teilnahme an einer Sitzung ein.
Sie konnen auch einen anderen Support-Mitarbeiter per E-Mail zu einer Sitzung einladen.

Chat

Offnen Sie den Chat-Bereich, um eine Sofort-Chat-Nachricht an einen Kunden oder einen anderen
Support-Mitarbeiter zu senden.

Video

Offnen Sie den Video-Bereich, um ein Live-Video an alle Teilnehmer der Support-Sitzung zu senden.
Sie benétigen dazu eine unterstiitzte Videokamera, die an den Computer angeschlossen sein muss.

Dateniibertragung

Wihlen Sie eine Option zum Ubertragen von Dateien vom oder zum Computer eines Kunden aus.

* Datei-Transfer — Grundlagen: Bei dieser Option kdnnen Sie eine oder mehrere Dateien in einem
Fenster veroffentlichen, aus dem heraus der Kunde die Dateien auf den eigenen Computer
herunterladen kann.

* Datei-Transfer — Erweitert: Bei dieser Option konnen Sie die Verzeichnisstruktur auf dem
Computer des Kunden durchsuchen und Dateien von oder zu diesem Computer iibertragen.

Audio

Verwenden Sie Voice-over-IP (VoIP): Das ist ein internetbasierter Telefoniedienst, mit dem Sie mit
einem Kunden oder einem anderen Mitarbeiter sprechen konnen, der an einer Support-Sitzung teilnimmt.

Hinweise

Wihrend Sie einen Kunden unterstiitzen, konnen Sie Notizen zur entsprechenden Sitzung erstellen. Die
Notizen werden gespeichert und zu einem Bestandteil des detaillierten Sitzungsberichts.

Registerkarte ,Desktop” fiir Support-Dashboard

Option

Beschreibung

Ansicht anfordern

Senden Sie einem Kunden eine Anforderung zum Anzeigen des gesamten Desktops des Kunden. Wenn
der Kunde Thre Anforderung genehmigt, wird ein Teilen-Fenster gedffnet, in dem Sie den Desktop
des Kunden anzeigen und alle Aktionen verfolgen konnen, die der Kunde auf seinem Desktop ausfiihrt.

Steuerung anfordern

Senden Sie einem Kunden eine Anforderung zum Steuern des gesamten Desktops des Kunden. Wenn
der Kunde Thre Anforderung genehmigt, wird ein Teilen-Fenster gedftnet, in dem Sie den Desktop
des Kunden aus der Ferne kontrollieren kénnen.

Benutzerhandbuch zu Remote Support B



Neu bei Remote Support?

. Registerkarte ,,Anwendung” fiir Support-Dashboard

Option

Beschreibung

Ansicht freigeben

Senden Sie einem Kunden eine Anforderung zum Offnen einer Anzeige des Desktops auf dem Computer
des Kunden. Wenn der Kunde Ihre Anforderung genehmigt, wird auf dem Computer des Kunden ein
Teilen-Fenster gedffnet, in dem Thr Desktop angezeigt wird. Der Kunde kann alle Aktionen anzeigen,
die Sie auf Threm eigenen Desktop ausfiihren.

Steuerung freigeben

Senden Sie einem Kunden eine Anforderung zum Offnen einer Anzeige des Desktops auf dem Computer
des Kunden, und iibergeben Sie die Kontrolle tiber Thren Desktop an den Kunden. Wenn der Kunde
Thre Anforderung genehmigt, wird auf dem Computer des Kunden ein Teilen-Fenster gedffnet, in dem
Thr Desktop angezeigt wird. Der Kunde kann Thren Desktop vollstdndig kontrollieren.

Registerkarte ,Anwendung” fiir Support-Dashboard

Option

Beschreibung

Ansicht anfordern

Senden Sie einem Kunden eine Anforderung zum Anzeigen einer Anwendung auf dem Desktop des
Kunden. Wenn der Kunde Thre Anforderung genehmigt, kann er eine Anwendung zum Teilen auswahlen.
Daraufhin wird auf Threm Computer ein Teilen-Fenster geoffnet, in dem Sie die Applikation des Kunden
und alle Aktionen anzeigen konnen, die der Kunde in der Applikation ausfiihrt.

Steuerung anfordern

Senden Sie einem Kunden eine Anforderung zum Steuern einer Anwendung auf dem Desktop des
Kunden. Wenn der Kunde Thre Anforderung genehmigt, kann er eine Anwendung zum Teilen auswahlen.
Darauthin wird auf Threm Computer ein Teilen-Fenster gedffnet, in dem Sie die Anwendung des Kunden
fernsteuern kénnen.

Ansicht freigeben

Senden Sie einem Kunden eine Anforderung zum Offnen einer Anzeige Threr Anwendung auf dem
Computer des Kunden. Wenn der Kunde Thre Anforderung genehmigt, kénnen Sie eine Anwendung
zum Teilen auswéhlen. Daraufhin wird auf dem Computer des Kunden ein Teilen-Fenster gedftnet, in
dem Thre Anwendung angezeigt wird. Der Kunde kann alle Aktionen anzeigen, die Sie in [hrer Anwendung
ausfiihren.

Steuerung freigeben

Senden Sie einem Kunden eine Anforderung zum Offnen einer Anzeige Threr Applikation auf dem
Computer des Kunden, und iibergeben Sie die Kontrolle iiber [hre Applikation an den Kunden. Wenn
der Kunde Thre Anforderung genehmigt, kdnnen Sie eine Anwendung zum Teilen auswéhlen. Darauthin
wird auf dem Computer des Kunden ein Teilen-Fenster gedffnet, in dem Ihre Anwendung angezeigt
wird. Der Kunde kann Thre Anwendung vollstindig kontrollieren.

Ansicht gemeinsame
Navigation

Automatisch das Fenster anzeigen, von dem aus der Kunde die Sitzung aufgerufen hat, beispielsweise
ein Browserfenster oder ein Fenster in MS Outlook. Wenn Sie wéhrend einer Sitzung die gemeinsame
Navigation beenden, spiter aber wieder einsetzen miissen, konnen Sie die gemeinsame Navigation wie
gewiinscht initiieren.

Hinweis  Fir die gemeinsame Navigation ist WebACD erforderlich. Weitere Informationen erhalten
Sie bei Ihrem Site-Administrator.

] Benutzerhandbuch zu Remote Support
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Registerkarte ,,Sitzung” fiir Support-Dashboard .

Option

Beschreibung

Steuerung fiir die
gemeinsame Navigation

Kontrollieren Sie das Fenster automatisch, von dem aus der Kunde die Sitzung aufgerufen hat,
beispielsweise ein Browserfenster oder ein Fenster in MS Outlook. Wenn Sie wéhrend einer Sitzung die
gemeinsame Navigation beenden, spéter aber wieder einsetzen miissen, kdnnen Sie die gemeinsame
Navigation wie gewiinscht initiieren.

Hinweis  Fir die gemeinsame Navigation ist WebACD erforderlich. Weitere Informationen erhalten
Sie bei Ihrem Site-Administrator.

Registerkarte , Sitzung” fiir Support-Dashboard

Option Beschreibung
Waihlen Sie einen Anzeigemodus fiir geteilte Software aus. Der von Thnen ausgewéhlte Modus wirkt
sich auf die Bildqualitdt und Leistung beim Teilen von Desktops und Anwendungen aus.
Sitzungsoptionen + Standard: hohe Bildqualitit, aber geringe Leistung

* Bildschirmabtastung: hohe Leistung, aber geringe Bildqualitét

Sitzung aufzeichnen

Zeichnen Sie Thre Support-Sitzung mit dem WebEx-Rekorder auf.

Diese Option ist nicht verfiigbar, wenn Thr Site-Administrator fiir Ihr Konto die Option fiir
die automatische Aufzeichnung aktiviert hat. In diesem Fall werden Ihre Support-Sitzungen
automatisch aufgezeichnet.

Hinweis

Kontrolle iibertragen

Ubertragen Sie die Kontrolle Threr Support-Sitzung an einen anderen Support-Mitarbeiter, der der
primére Support-Mitarbeiter wird.

Sitzung iibertragen

Ubertragen Sie die Support-Sitzung an den WebACD-Agenten oder die Warteschlange, und verlassen
Sie die Sitzung.

Hinweis  Diese Option ist nur verfiigbar, wenn Sie ein WebACD-Agent
sind.

Sitzung beenden

Beenden Sie die Support-Sitzung. Wenn Sie die Kontrolle iiber diese Sitzung an einen anderen
Support-Mitarbeiter iibertragen haben, kdnnen Sie die Sitzung mithilfe dieser Option nicht beenden,
sondern verlassen.

Manuelles Einrichten von Support Manager

Um eine Support-Sitzung mit einem Kunden durchfiihren zu kénnen, muss Remote Support sowohl auf Threm
Computer als auch auf dem Computer des Kunden installiert sein.

Wenn nicht durch Netzwerkrichtlinien auf Threm System bestimmte Einschrankungen vorliegen, wird Remote
Support von Support Center automatisch auf Threm Computer installiert, wenn Sie das erste Mal eine
Support-Sitzung starten oder einer solchen beitreten. Die Installation dauert nur einen kurzen Moment, das
heiflt, es entsteht keine Verzogerung, wenn Sie eine Sitzung starten oder einer Sitzung beitreten.

Benutzerhandbuch zu Remote Support i
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. Manuelles Einrichten von Support Manager

Verfahren

Schritt1 Rufen Sie Ihre Support Center-Website auf.
Schritt2 Erweitern Sie in der Navigationsleiste den Eintrag Support.

Schritt3 Klicken Sie unter Downloads auf Support Manager fiir Windows herunterladen.

Benutzerhandbuch zu Remote Support
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Verwalten einer Support-Sitzung

* Starten einer Support-Sitzung, Seite 7

» Aufzeichnen einer Support-Sitzung, Seite 8

» Wihrend einer Support-Sitzung Notizen festhalten, Seite 9

» Einladen eines Kunden zu einer Support-Sitzung, Seite 9

» Laden Sie einen weiteren Support-Mitarbeiter zu einer Support-Sitzung ein, Seite 10
* Unterstiitzen mehrerer Kunden in einer einzelnen Support-Sitzung, Seite 11

* Unterstiitzen eines anderen Support-Mitarbeiters, Seite 12

» Kontrolle einer Support-Sitzung libertragen, Seite 12

» Ubertragen einer Sitzung an einen WebACD-Agenten oder eine Warteschlange, Seite 13
* Genehmigung eines Nutzers automatisch abrufen, Seite 14

* Verwenden von Chat, Seite 14

» Beenden einer Support-Sitzung, Seite 15

Starten einer Support-Sitzung

Eine Remote Support-Sitzung bietet eine Umgebung, in der Sie mit Ihrem Kunden interagieren konnen, um
Probleme mit einem Produkt zu l6sen.

Deaktivieren Sie das Kontrollkdstchen E-Mail , um erst zu einem spéteren Zeitpunkt eine Einladung an einen
Kunden oder einen anderen Support-Mitarbeiter zu senden. Ist das Kontrollkdstchen aktiviert, wird beim
Sitzungsstart automatisch ein Fenster fiir eine neue E-Mail-Nachricht auf Threm Bildschirm angezeigt.

Wenn Sie das Support-Dashboard verwenden, muss die Seite ,,Remote Support* wihrend der gesamten
Support-Sitzung gedffnet sein. Wenn Sie das Support-Dashboard schlieBen oder eine andere Webseite im
Browser 6ffnen, wird die Sitzung beendet.

Benutzerhandbuch zu Remote Support
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Verwalten einer Support-Sitzung |
. Aufzeichnen einer Support-Sitzung

Verfahren

Schritt1 Melden Sie sich auf [hrer Support Center-Website an.

Schritt2 Wihlen Sie Starten aus, um mit IThrer Support-Sitzung zu beginnen.
In Abhéangigkeit von Ihren Nutzer- und Site-Einstellungen beginnt Support Manager die Sitzung entweder
im Einzelsitzungsmodus oder im Modus mit mehreren Sitzungen.

Schritt3 Wenn Sie per E-Mail eine Einladung zu einer Remote Support-Sitzung erhalten haben, geben Sie die
E-Mail-Adresse Ihres Kunden ein und versenden Sie sie.
Schritt4 Wenn Sie keine Einladung per E-Mail erhalten haben, laden Sie Thren Kunden wie folgt zur Support-Sitzung

cm:

* Klicken Sie im ge6ffneten Support-Dashboard auf die Registerkarte Tools und wéhlen Sie anschlieBend
Einladen aus. Wihlen Sie im Einladungsbereich eine Option aus.

» Wenn Sie sich in einem Fenster flir mehrere Sitzungen befinden oder die Symbolleiste verfiigbar ist,
wihlen Sie Einladen aus. Wiéhlen Sie im Einladungsbereich eine Option aus.

Tipp  Ein Kunde kann einer Support-Sitzung auch beitreten, indem er auf Thre Support Center-Website
zugreift und anschlielend in der Navigationsleiste auf Beitreten klickt.

Wenn der Kunde einer Sitzung beitritt, wird die Seite ,,Remote Support™ im Webbrowser des Kunden angezeigt.

Schritt5 (optional): Laden Sie einen anderen Support-Mitarbeiter zu Ihrer Sitzung ein, indem Sie erneut den
Einladungsbereich aufrufen.

Aufzeichnen einer Support-Sitzung

Verwenden Sie WebEx-Rekorder zum Erstellen einer Video-Aufzeichnung aller Bildschirmaktivititen auf
Threm Computer, einschlielich Mausbewegungen und Kommentaren. Ferner besteht die Moglichkeit,
synchronisierte Audiodaten aufzuzeichnen.

Der WebEx-Rekorder ist in folgenden Versionen verfiigbar:
* Lokaler Meeting-Rekorder: Dieser Rekorder zeichnet Bildschirmaktivitidten und Audiodaten in einer
Support-Sitzung auf und speichert die aufgezeichneten Daten in einer Aufzeichnungsdatei auf Threm

Computer. Weitere Informationen zu diesem Rekorder finden Sie im Benutzerhandbuch fiir den
WebEx-Rekorder und -Player .

* Netzwerkbasierter Meeting-Rekorder: Dieser Rekorder zeichnet Bildschirmaktivitdten und Audiodaten
auf einem WebEx-Aufzeichnungsserver auf, wodurch Prozessorressourcen und Festplattenspeicher auf
Threm Computer gespart werden. Weitere Informationen zu diesem Rekorder finden Sie im
Benutzerhandbuch fiir den WebEx Player fiir ARF-Dateien (Advanced Recording Format).

Verfahren

Schritt1  Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

Benutzerhandbuch zu Remote Support
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Schritt 2
Schritt3
Schritt4

Verwalten einer Support-Sitzung

Wabhrend einer Support-Sitzung Notizen festhalten .

* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Sitzung und wiahlen Sie anschlieBend
Aufzeichnen aus.

+ Klicken Sie in der Symbolleiste oder im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf Aufzeichnen.

Wurde von Threm Site-Administrator ein Standard-Rekorder festgelegt, wird das Aufnahmefeld angezeigt,
und die Aufzeichnung beginnt automatisch.

Hat Ihr Site-Administrator keinen Standard-Rekorder eingerichtet, wird das Dialogfeld zur
WebEx-Rekorder-Einrichtung angezeigt.

Wihlen Sie den entsprechenden Rekorder.

(optional): Klicken Sie auf Als Standard einstellen, um diesen Rekorder als Standard-Rekorder festzulegen.

Wihlen Sie Aufzeichnung starten aus.
Das Aufnahmefeld wird eingeblendet, und die Aufzeichnung beginnt automatisch.

Wahrend einer Support-Sitzung Notizen festhalten

Schritt 1
Schritt 2
Schritt3

Verfahren

Klicken Sie in der Symbolleiste oder im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf Sitzung.

Wihlen Sie im Menii ,,Sitzung* die Option Sitzungsnotizen aus.

Geben Sie die einzelnen Notizen in das Bereichsfenster ein, und klicken Sie auf Speichern.

Wenn Sie die Sitzung beenden, werden Sie aufgefordert, das Sitzungsprotokoll zu iiberpriifen und
gegebenenfalls Notizen zu bearbeiten. Nach dem Ende der Sitzung werden die Notizen gespeichert, und sie
werden zu einem Bestandteil des detaillierten Sitzungsberichts.

Einladen eines Kunden zu einer Support-Sitzung

Sie haben folgende Moglichkeiten, einen oder mehrere Kunden zu einer Support-Sitzung einzuladen:
* Senden einer Einladungs-E-Mail
* Dem Kunden erklédren, wie er tiber die Website beitreten kann
* Senden einer Sofortnachricht mit einem Beitritts-Link
Wenn Sie einen weiteren Kunden einladen, der Sitzung beizutreten, erhélt der erste Kunde eine Nachricht,

sobald der andere Kunde der Sitzung beigetreten ist. In diesem Thema wird beschrieben, wie Sie einen Kunden
zu einer Sitzung per E-Mail einladen kdnnen.
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. Laden Sie einen weiteren Support-Mitarbeiter zu einer Support-Sitzung ein

Schritt 1

Schritt 2
Schritt3
Schritt4

Schritth

Verfahren

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Tools und wihlen Sie anschlieBend Einladen
aus.

* Klicken Sie in der Symbolleiste oder im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf Einladen.

Das Dialogfeld bzw. der Bereich ,,Einladen® wird angezeigt.

Wihlen Sie Kunde aus.

Geben Sie die E-Mail-Adresse des Empféangers in das Textfeld ein.

(optional): Vergewissern Sie sich, dass die Option Mit meinem E-Mail-Programm senden markiert ist.
Bei aktivierter Option:

+ kann die Einladung statt direkt durch Support Center mit [hrem eigenen E-Mail-Programm gesendet
werden.

* kann vermieden werden, dass Thre Einladung vom Spam-Filter des Empféngers geldscht wird.

+ erhélt der Empfanger die Einladung schneller.

Klicken Sie auf OK.

Wenn Sie festlegen, dass die Einladung mit [hrem eigenen E-Mail-Programm gesendet werden soll, wird die
Einladung in einem neuen E-Mail-Fenster angezeigt. Der Kunde erhilt eine E-Mail-Einladung mit einem
Link zu der Support-Sitzung.

Laden Sie einen weiteren Support-Mitarbeiter zu einer
Support-Sitzung ein

Schritt 1

Sie haben folgende Mdglichkeiten, einen weiteren Kundendienstmitarbeiter zu Threr Support-Sitzung einzuladen:
* Senden einer Einladungs-E-Mail
* Kopieren des Beitritts-Links in eine Sofortnachricht
* Dem Support-Mitarbeiter erkldren, wie er iiber die Website beitreten kann.

In diesem Thema wird beschrieben, wie Sie einen anderen Support-Mitarbeiter zu einer Sitzung per
E-Mail einladen konnen.

Verfahren

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

Benutzerhandbuch zu Remote Support
[ 10| |



|  Verwalten einer Support-Sitzung
Unterstiitzen mehrerer Kunden in einer einzelnen Support-Sitzung .

+ Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Tools und wihlen Sie anschliefend Einladen
aus.

* Klicken Sie in der Symbolleiste oder im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf Einladen.

Das Dialogfeld bzw. der Bereich ,,Einladen® wird angezeigt.

Schritt2 Wiéhlen Sie fiir ,,Einladen® einen Support-Mitarbeiter aus.
Schritt3 Geben Sie die E-Mail-Adresse des Support-Mitarbeiters in das Textfeld ein.

Schritt4 (optional): Vergewissern Sie sich, dass die Option Mit meinem E-Mail-Programm senden markiert ist.
Bei aktivierter Option:

+ kann die Einladung mit Threm eigenen E-Mail-Programm gesendet werden anstatt direkt durch Support
Center.

* kann vermieden werden, dass Thre Einladung vom Spam-Filter des Empféngers geldscht wird.
« erhélt der Empfanger die Einladung schneller.
Wenn Sie festlegen, dass die Einladung mit IThrem eigenen E-Mail-Programm gesendet werden soll, wird die

Einladung in einem neuen E-Mail-Fenster angezeigt. Der Support-Mitarbeiter erhélt eine E-Mail-Einladung
mit einem Link zu der Support-Sitzung.

Unterstiitzen mehrerer Kunden in einer einzelnen
Support-Sitzung

Sie konnen Kunden in einzelnen Support-Sitzungen oder in mehreren Support-Sitzungen unterstiitzen. Die
Option zum Verwalten mehrerer Remote-Sitzungen wird von Ihrer Site und Thren Site-Privilegien festgelegt.
Die maximale Anzahl an Kunden, die Sie gleichzeitig unterstiitzen konnen, wird von Threm Systemadministrator
festgelegt.

Verwalten einer einzelnen Support-Sitzung

werden alle Kunden im Teilnehmerbereich aufgelistet. Wenn Sie einen Teilnehmer unterstiitzen mochten,
wihlen Sie den entsprechenden Namen aus.

* Wenn Sie oder ein Kunde einen Desktop oder eine Applikation teilen, haben alle Teilnehmer der
Support-Sitzung Einblick in die geteilte Software.

* Wenn Sie zu einem anderen Kunden wechseln, werden alle anderen geteilten Aktivitidten automatisch
beendet. Wenn Sie beispielsweise Thre Applikation oder den Desktop teilen bzw. die Applikation oder
den Desktop eines Kunden anzeigen, wird das Teilen-Fenster automatisch geschlossen.

Verwalten mehrerer Remote-Sitzungen

Jeder Kunde wird in einer separaten Sitzungsregisterkarte angezeigt. Wiahlen Sie eine Registerkarte aus, um
einen Kunden zu unterstiitzen.

Benutzerhandbuch zu Remote Support
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. Unterstiitzen eines anderen Support-Mitarbeiters

Unterstiitzen eines anderen Support-Mitarbeiters

Wenn Sie ein Benutzerkonto auf einer Support Center-Website haben, kdnnen Sie einen anderen
Support-Mitarbeiter in einer aktiven Support-Sitzung bei folgenden Aktionen unterstiitzen:

* Beobachten von geteilten Anwendungen und Desktops

* Teilnehmen an einem Chat

 Anzeigen von Videos, die der Support-Mitarbeiter gesendet hat

+ Ubernehmen der Kontrolle iiber die Support-Sitzung, wenn der Support-Mitarbeiter diese an Sie iibertrigt

+ Ubernehmen der Rolle als primérer Support-Mitarbeiter, wenn der aktuelle primire Support-Mitarbeiter
die Sitzung an Sie iibertragt

Um einer Support-Sitzung als Unterstiitzung beizutreten, stehen folgende Moglichkeiten zur Auswahl:
+ Uber eine von einem Support-Mitarbeiter per E-Mail gesendete Einladung
» Uber einen Link in einer Sofortnachricht

* Thre Support Center-Website

Unterstiitzen eines anderen Support-Mitarbeiters

Bevor Sie beginnen

Fordern Sie von dem Support-Mitarbeiter, der die Sitzung zurzeit leitet, die entsprechende Sitzungsnummer
an.

Verfahren

Schritt1 Um einer Support-Sitzung von der Support Center-Website aus beizutreten, melden Sie sich bei der Support
Center-Website an.

Schritt2 Erweitern Sie auf der Navigationsleiste den Eintrag Support bereitstellen, und klicken Sie anschlieend auf
Sitzung unterstiitzen.
Die Seite Unterstiitzungssitzung in Gang wird angezeigt.

Schritt3 Geben Sie die Support-Sitzungsnummer in das Textfeld ein, und klicken Sie auf Beitreten.
Damit sind Sie jetzt als Assistent in der Support-Sitzung angemeldet.

Als unterstiitzender Support-Mitarbeiter haben Sie nicht die Kontrolle liber die Support-Sitzung. Der primére
Support-Mitarbeiter kann Thnen jedoch die Kontrolle oder die gesamte Sitzung iibertragen.

Kontrolle einer Support-Sitzung iibertragen

Sie konnen die Kontrolle einer Support-Sitzung an einen anderen Support-Mitarbeiter iibertragen, der Sie in
Threr Sitzung unterstiitzt. Diese Option ist sinnvoll, wenn Sie beispielsweise einen Anruf weiterleiten miissen.

Benutzerhandbuch zu Remote Support
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|  Verwalten einer Support-Sitzung

Schritt 1

Schritt 2

Schritt3

Ubertragen einer Sitzung an einen WebACD-Agenten oder eine Warteschlange .

Auch nach dem Ubertragen einer Sitzung kénnen Sie weiterhin daran teilnehmen, Applikationen und den
Desktop teilen, chatten und Videos anzeigen. Der Support-Mitarbeiter, an den Sie die Sitzung iibertragen
haben, kann die Sitzung jederzeit an Sie zuriickiibertragen.

Verfahren

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Session und anschlieBend auf den Abwartspfeil
auf der Schaltflédche Sitzung iibertragen, und wihlen Sie dann Kontrolle iibertragen aus.

Das Dialogfeld ,,Kontrolle iibertragen* enthilt eine Liste aller Support-Mitarbeiter, die der Sitzung als
Unterstiitzung beitreten.

* Klicken Sie in der Symbolleiste oder im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf die Schaltflidche Sitzung,
und platzieren Sie den Cursor iiber Kontrolle iibertragen, um aus der Liste aller Support-Mitarbeiter,
die der Sitzung als Unterstiitzer beigetreten sind, einen auszuwéhlen.

Wihlen Sie den Namen des gewiinschten Support-Mitarbeiters in der Liste aus.

Damit hat der Support-Mitarbeiter jetzt die Kontrolle {iber die Support-Sitzung. Die Funktionen fiir die
Sitzungskontrolle sind fiir Sie erst wieder verfligbar, wenn der Support-Mitarbeiter die Sitzungskontrolle an
Sie zuriickiibertragt.

* Sie konnen die Sitzung zwar jederzeit verlassen, zum Beenden der Sitzung sind Sie aber erst nach
erneuter Ubernahme der Kontrolle berechtigt.

+ Alle Support-Aktivitdten werden automatisch beendet, einschlielich Teilen von Applikationen und
Desktops, Dateitibertragungen, Chats, Videos und Aufzeichnungen.

+ Ein begonnenes Telefongesprach wird fortgesetzt, sofern das System, an das die Kontrolle iibertragen

wird, die Anforderungen fiir Telefongespriache unterstiitzt.

(optional): Sie kdnnen die Sitzung an einen WebACD-Agenten oder die Warteschlange {ibertragen. Diese
Option ist nur verfiigbar, wenn Sie ein WebACD-Agent sind.

Ubertragen einer Sitzung an einen WebACD-Agenten oder eine
Warteschlange

Schritt 1

Sie kdnnen eine Support-Sitzung an einen WebACD-Agenten oder die Warteschlange eines WebACD-Agenten
iibertragen. Diese Option ist beispielsweise dann hilfreich, wenn Sie einen Anruf weiterleiten und die Sitzung
verlassen miissen, um einem anderen Kunden zu helfen.

Die Option zum Ubertragen einer Sitzung ist nur verfiigbar, wenn Sie ein WebACD-Agent sind.

Verfahren

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:
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. Genehmigung eines Nutzers automatisch abrufen

Schritt2

Schritt3

* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Session und anschlieSend auf den Abwartspfeil
auf der Schaltfldche Sitzung iibertragen, und wihlen Sie dann Sitzung iibertragen aus.

* Klicken Sie in der Symbolleiste oder im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf die Schaltfldche Sitzung,
und wéhlen Sie dann Sitzung iibertragen.
Das Dialogfeld ,,Sitzung iibertragen® wird gedffnet.
Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

+ Klicken Sie auf die Registerkarte Warteschlangen, und wihlen Sie eine Warteschlange aus. Sie kdnnen
nur eine Warteschlange auswéhlen.

» Wihlen Sie auf der Registerkarte Agenten einen oder mehrere WebACD-Agenten aus-

(optional): Geben Sie fiir einen oder fiir alle verfiigbaren Agenten in einer Warteschlange eine personliche
Nachricht ein. Die Nachricht darf bis zu 345 Zeichen lang sein.

Die Sitzung wird nun zur Losung an den WebACD-Agenten bzw. die Warteschlange tibertragen. Thre Teilnahme
endet damit. Sie verlassen die Sitzung automatisch. Sofern ein Telefongespriach gestartet wurde, wird es
beendet.

Genehmigung eines Nutzers automatisch abrufen

Schritt 1

Schritt 2

Verfahren

Senden Sie eine Anforderung zur Durchfiihrung einer Support-Aktivitit — wie das Anzeigen oder Steuern
einer Kundenanwendung.
Ihre Aufforderung erscheint in einem Nachrichtenfeld auf dem Bildschirm des Computers des Kunden.

Bitten Sie den Kunden miindlich darum, die Genehmigung fiir alle Aktionen wihrend dieser Sitzung ohne
erneute Nachfrage erteilen zu priifen und anschlieend OK auszuwéhlen.

Sie konnen die Applikationen und den Desktop frei anzeigen und kontrollieren, Dateien iibertragen oder eine
Sitzung aufzeichnen.

Verwenden von Chat

Schritt 1

Eine Chat-Sitzung kann von Thnen oder einem Kunden begonnen werden. Wenn dies fiir Thre Site vorgesehen
ist, kann in dem Bereich die Option ,,Quick Phrase* angezeigt werden. Die Chat Phrase Library muss vom
Site-Administrator aktiviert werden, damit sie Kundensupport-Mitarbeitern zur Verfiigung steht.

Verfahren

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

Benutzerhandbuch zu Remote Support
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|  Verwalten einer Support-Sitzung
Beenden einer Support-Sitzung .

* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Tools und anschlieBend auf Chat.
* Klicken Sie in der unverankerten Symbolleiste oder im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf das Symbol
Chat.

Der Bereich ,,Chat™ wird angezeigt.

Schritt2 Wihlen Sie fiir Senden an einen Benutzer aus. Wenn Sie eine Nachricht an alle Teilnehmer der Sitzung
senden mochten, wéhlen Sie die Option Alle Teilnehmer.

Schritt3 Wenn Sie Quick Phrase auf Threr Site aktiviert haben, wihlen Sie einen hédufig verwendeten Satz aus.
Schritt4 Wenn Sie Quick Phrase auf Threr Site nicht aktiviert haben, geben Sie eine Nachricht in das Feld ein.

Schritt5 Wihlen Sie Senden.
Der gewiéhlte Empféanger erhélt die Chat-Nachricht in seinem Bereich ,,Chat™.

Sémtliche von einem Kunden oder einem anderen Support-Mitarbeiter gesendeten Nachrichten werden im
Bereich ,,Chat* angezeigt.

Beenden einer Support-Sitzung

Sie kdnnen eine Support-Sitzung jederzeit beenden, aber ein Kunde kann das nicht. Jedoch kénnen Kunden
eine Sitzung jederzeit verlassen, indem sie auf der Remote Support-Seite auf Sitzung verlassen klicken.

Verfahren

Schritt1 Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:
* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Sitzung und anschlieend auf Sitzung beenden.

* Klicken Sie auf der unverankerten Symbolleiste auf die Schaltfliche Sitzung, und wihlen Sie Sitzung
beenden.

» Wihlen Sie im Fenster fiir mehrere Sitzungen die Registerkarte fiir die Sitzung aus, die Sie beenden
mdchten, klicken Sie dann auf die Schaltfliche Sitzung beenden.

Schritt2 Wihlen Sie OK, um Thre Aktion zu bestétigen.

Benutzerhandbuch zu Remote Support
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. Beenden einer Support-Sitzung
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KAPITEL

Verwenden von Telefongesprachen

+ Telefongesprich — Ubersicht, Seite 17

» Telefongesprich starten oder beenden, Seite 17

* Erteilen einer Redeberechtigung fiir Teilnehmer in einem Telefongespriach, Seite 18
» Verlassen eines Telefongespriachs und erneutes Beitreten, Seite 19

 Telefongespriachsoptionen festlegen, Seite 19

Telefongespriach — Ubersicht

Telefongespriche (basierend auf GIPS) ermdglichen Teilnehmern von Support-Sitzungen die Kommunikation,
sofern sie iiber Computer verfiigen, die den internetbasierten Telefonie-Service ,,Voice over [P (VoIP)
unterstiitzen. In einer Telefongespréchssitzung konnen jeweils maximal zwei Teilnehmer gleichzeitig
miteinander sprechen. Als Support-Mitarbeiter konnen Sie festlegen, wer sprechen darf, indem Sie einem
Teilnehmer das Mikrofon iibergeben.

Telefongesprach starten oder beenden

Dieses Verfahren ist fiir Support-Mitarbeiter gedacht.

Wenn Sie wihrend einer Support-Sitzung ein Telefongespréch starten, kann jeder teilnehmende Kunde oder
Support-Mitarbeiter an dem Telefongespréch teilnehmen, dessen System VoIP-fahig ist (Voice over IP, ein
internetbasierter Telefonie-Service).

Wenn Ihr Kunde an einem Telefongesprach teilnehmen mochte, muss er ein Headset mit einem Mikrofon
verwenden.

Bevor Sie ein Telefongespréch starten,

« vergewissern Sie sich, dass auf Threm Computer eine Soundkarte und entweder Lautsprecher mit Mikrofon
oder ein Headset mit einem integrierten Mikrofon installiert ist. Verwenden Sie ein Computerheadset
mit hochwertigem Mikrofon, um eine bessere Audioqualitét zu erzielen und die Handhabung zu
vereinfachen.

Benutzerhandbuch zu Remote Support
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. Erteilen einer Redeberechtigung fiir Teilnehmer in einem Telefongespréach

Schritt 1

Schritt 2

Schritt3

Schritt4

« wenn Sie es nicht bereits getan haben, verwenden Sie das Audio-Einstellungsprogramm, um die
Einstellungen Ihres Computers fiir Telefongespréche fein abzustimmen. Sieche Telefongesprachsoptionen
festlegen, Seite 19.

Verfahren

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Tools und wihlen Sie anschlieend
Telefongespriich aus.

* Klicken Sie in der Symbolleiste oder im Client fiir mehrere Sitzungen auf das Symbol Telefongesprich.

Wihlen Sie Telefongesprich beginnen aus.
Es geschieht Folgendes:

* Das Dialogfeld ,,Lautstirke* wird angezeigt.
* Neben Threm Namen wird ein Symbol fiir Telefongesprich angezeigt.

* Im Sitzungsfenster des Kunden wird automatisch das Meldungsfeld ,,An Telefongesprach teilnehmen*
angezeigt. Der Kunde kann dann wihlen, ob er an der Telefonsitzung teilnehmen mochte.

Um ein Telefongespriach zu beenden, fithren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Tools, und klicken Sie anschlieBend auf den
Nach-unten-Pfeil der Schaltfliche Telefongesprich.

+ Klicken Sie in der Symbolleiste oder im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf das Symbol Telefongesprich.

Wihlen Sie Telefongespriich beenden aus.
Das Telefongesprich wird zwar beendet, die Support-Sitzung wird aber fortgesetzt, bis Sie sie beenden.

Erteilen einer Redeberechtigung fiir Teilnehmer in einem
Telefongesprach

Schritt 1

] Benutzerhandbuch zu Remote Support

Dieses Verfahren ist fiir Support-Mitarbeiter gedacht.

In einem Telefongesprich konnen jeweils maximal zwei Teilnehmer gleichzeitig miteinander sprechen. Sie
konnen festlegen, welche Teilnehmer sprechen diirfen, indem Sie das Mikrofon einem Kunden oder einem
anderen Support-Mitarbeiter libergeben.

Verfahren

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:



Schritt 2

Verwenden von Telefongesprachen

Verlassen eines Telefongespréachs und erneutes Beitreten .

* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Tools, und klicken Sie anschlieBend auf den
Nach-unten-Pfeil der Schaltfliche Telefongesprich.

* Klicken Sie in der Symbolleiste oder im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf das Symbol Telefongesprich.

Klicken Sie auf Mikrofon iibergeben an, und wihlen Sie den Namen des Teilnehmers aus, dem Sie die
Redeberechtigung erteilen mdchten.

Die Anzeige Telefongesprach neben dem Namen des Teilnehmers leuchtet griin auf. Der Teilnehmer kann
jetzt sprechen, bis Sie das Mikrofon an einen anderen Teilnehmer weitergeben.

Verlassen eines Telefongesprachs und erneutes Beitreten

Schritt 1

Schritt 2

Dieses Verfahren ist fiir Kunden oder andere Support-Mitarbeiter gedacht.

Wihrend einer Support-Sitzung kann ein Kunde oder ein zusétzlicher Support-Mitarbeiter Thr Telefongespriach
verlassen, ohne dabei die Sitzung zu verlassen, und er kann an dem Telefongesprich jederzeit wieder
teilnehmen.

Verfahren

Um ein Telefongespréch zu verlassen, raten Sie Ihrem Kunden, auf den Nach-unten-Pfeil der Schaltflache
Telefongesprich zu klicken und anschlieBend Telefongesprich verlassen auszuwéhlen.

Um einem Telefongesprich beizutreten, raten Sie Threm Kunden, auf den Nach-unten-Pfeil der Schaltfliche
Telefongesprich zu klicken und anschlieBend Telefongesprich beitreten auszuwihlen.

Telefongesprachsoptionen festlegen

Schritt1

Schritt 2

Dieses Verfahren ist fiir Support-Mitarbeiter und Kunden gedacht.

Verfahren

So verwenden Sie das Audio-Einstellungsprogramm fiir Telefongespréche:

a) Klicken Sie auf die Schaltfliche Telefongesprich.

b) Wihlen Sie Audio-Einstellungsprogramm aus und befolgen Sie die Anweisungen fiir das Festlegen von
Einstellungen.

So legen Sie den Lautsprecher- oder den Mikrofonpegel fest:

a) Klicken Sie auf die Schaltfldche Telefongespriich.
b) Legen Sie die Lautstérke fiir Lautsprecher und Mikrofon entsprechend fest.
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. Telefongespriachsoptionen festlegen
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KAPITEL I

Verwalten des Computers eines Kunden

+ Verwalten des Computers eines Kunden — Ubersicht, Seite 21

» Anzeigen der Systeminformationen eines Kunden, Seite 21

 Liste von verfiigbaren Skripts anzeigen, Seite 22

* Speichern und Drucken von Informationen zum Computer eines Kunden, Seite 24

+ Anmelden auf dem Computer eines Kunden als anderer Nutzer — Ubersicht, Seite 25

» Neustarten des Computers eines Kunden, Seite 26

Verwalten des Computers eines Kunden — Ubersicht

A

In diesem Abschnitt werden die Aufgaben beschrieben, die Ihnen helfen konnen, Probleme mit der Hardware
oder Software auf dem Computer eines Kunden zu analysieren und zu beheben.

Hinweis

Die hier beschriebenen technischen Supportfunktionen kdnnen fiir eine WebACD-Warteschlange durch
Thren Site-Administrator deaktiviert werden. Wenn Sie diese Funktion auf Threr Site nicht sehen konnen,
kontaktieren Sie Ihren Site-Administrator.

Anzeigen der Systeminformationen eines Kunden

Mit der Erlaubnis des Kunden konnen Sie wihrend einer Support-Sitzung detaillierte Informationen iiber den
Computer des Kunden anzeigen. Diese Informationen kénnen Thnen bei der Diagnose und Reparatur des
Computers des Kunden behilflich sein. Wenn Sie oder Ihr Kunde Anderungen am System vornehmen, kénnen
Sie den Computer des Kunden per Fernzugriff neu starten und anschlieBend die Anderungen der
Systeminformationen tiberpriifen.

Sobald Sie die Information iiber einen Kundencomputer anzeigen, kénnen Sie sie entweder ausdrucken oder
in einer Datei speichern.
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. Liste von verfiigharen Skripts anzeigen

Schritt 1

Schritt 2

Schritt3

Verfahren

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

* Klicken Sie im Support-Dashboard unter Kundeninformationen auf die Schaltflédche
Systeminformationen.

* Klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol Kundensysteminformationen.
* Klicken Sie im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf die Registerkarte Systeminformationen fiir den

Kunden.

Der Kunde wird aufgefordert, die Anzeige der Systeminformationen zu genehmigen. Nach der Genehmigung
durch den Kunden wird das Fenster Systeminformationen angezeigt.

(optional): Klicken Sie in der links angezeigten Liste auf eine Kategorie, um einen Bereich mit den
entsprechenden Informationen anzuzeigen.

(optional): Um die neuesten Systeminformationen anzuzeigen, wéhlen Sie Aktualisieren aus.

Liste von verfiigharen Skripts anzeigen

Schritt 1
Schritt 2

Ein benutzerdefiniertes Skript ist ein Skript, das von Thnen oder einem anderen Kundendienstmitarbeiter
erstellt werden kann und auf dem Computer eines Kunden ausgefiihrt werden soll. Nachdem ein solches Skript
erstellt wurde, kann es oft auch in anderen Support-Sitzungen eingesetzt werden.

Sie kénnen solche haufig verwendeten Skripts erstellen und sie in der Bibliothek fiir benutzerdefinierte Skripts
speichern, aus der sie dann bei Bedarf im Verlauf einer Support-Sitzung ausgewahlt und hochgeladen werden
konnen.

Verfahren

Melden Sie sich auf Threr Support Center-Website an.
Klicken Sie in der linken Navigationsleiste auf Skriptbibliothek.
Das Dialogfeld ,,Bibliothek fiir benutzerdefinierte Skripts* wird gedffnet.

Sie kdnnen benutzerdefinierte Skripts aus der Bibliothek fiir benutzerdefinierte Skripts erstellen, dndern,
veroffentlichen oder 16schen. Klicken Sie auf eine beliebige Spalteniiberschrift, um die Skripts zu sortieren.

Erstellen und Verdffentlichen eines benutzerdefinierten Skripts

Sie konnen jedes benutzerdefinierte Skript, das Sie selbst erstellt haben, bearbeiten oder 16schen.

Benutzerhandbuch zu Remote Support
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Schritt 1

Schritt 2
Schritt3

Schritt4
Schrittb

Schritt 6
Schritt 7

Schritt 8

Andern oder Léschen eines benutzerdefinierten Skripts .

Verfahren

Klicken Sie auf Neues Skript hinzufiigen.
Das Dialogfeld ,,Neues Skript hinzufiigen* wird gedffnet.

Geben Sie als Skriptnamen einen einzigartigen Namen ein.

Wihlen Sie eine Kategorie aus.
Kategorien werden von Threm Site-Administrator erstellt.

(optional): Geben Sie eine Beschreibung ein, um den Zweck des Skripts zu verdeutlichen.

Waihlen Sie die Option In Skriptbibliothek verdffentlichen aus, wenn dieses Skript im Verlauf von
Support-Sitzungen Thnen und anderen Kundendienstmitarbeitern zur Verfiigung stehen soll.

Klicken Sie auf Durchsuchen, um zur Skriptausfithrungsdatei zu navigieren.

Wenn ein anderes Skript als Input fiir das Ausfithrungsskript benétigt wird, klicken Sie auf Durchsuchen,
um es auszuwéhlen.

Waihlen Sie Senden oder OK aus.

Falls das Skript Fehler enthélt (wenn beispielsweise der Name des Skripts bereits vorhanden ist), konnen Sie
diese korrigieren. Nachdem das Skript erfolgreich iibermittelt wurde, wird das neue Skript erstellt und in der
Skriptbibliothek angezeigt.

Andern oder Loschen eines benutzerdefinierten Skripts

Schritt 1
Schritt 2

Schritt3

Verfahren

Melden Sie sich auf Threr Support Center-Website an.

Klicken Sie in der linken Navigationsleiste auf Skriptbibliothek.
Das Dialogfeld ,,Bibliothek fiir benutzerdefinierte Skripts* wird gedffnet.

Klicken Sie unter der Spalte Aktionen auf Bearbeiten oder Loschen.

* Skriptdefinition bearbeiten/dndern und ggf. die fiir die Ausfithrungsdatei erforderliche
Skript-Ausfithrungsdatei oder Eingabedatei dndern.

« Skripts aus der Bibliothek 16schen/die Loschanforderung bestétigen. Sie konnen nur die Skripts 16schen,
die Sie selbst erstellt haben.

Ausfiihren eines benutzerdefinierten Skripts wiahrend einer Sitzung

Waihrend Sie sich in einer Sitzung mit einem Kunden befinden, konnen Sie ein oder mehrere benutzerdefinierte
Skripts auf den Computer des Kunden hochladen und dort ausfithren, um Probleme schnell einschéitzen und
16sen zu konnen.
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. Speichern und Drucken von Informationen zum Computer eines Kunden

Schritt 1

Schritt 2
Schritt3

« Skripts kdnnen bis zu 1 MB grof3 sein.
* Mehrere Skripts werden in der Reihenfolge ausgefiihrt, die Sie hier angeben.

* In einem Fenster fiir mehrere Sitzungen kann ein Skript gleichzeitig fiir mehrere Sitzungen ausgefiihrt
werden.

+ Klicken Sie auf eine beliebige Spalteniiberschrift, um die Skriptbibliothek entsprechend zu sortieren.

Verfahren

Wihlen Sie im Menii der Kundendienstmitarbeiter-Konsole Computer des Kunden > Bibliothek fiir
benutzerdefinierte Skripts.

Das Dialogfeld ,,Bibliothek mit benutzerdefinierten Skripts* mit einer Liste der fiir Ihre Site verfiigbaren
Skripts wird angezeigt.

Verwenden Sie die Schaltflichen Nach oben bzw. Nach unten, um die Skripts zu sortieren.

Klicken Sie auf Skripts ausfiihren.
Die Skripts werden in tempordren Ordnern ausgefiihrt. Nachdem die Ausfithrung eines Skripts abgeschlossen
ist, bleiben auf dem Computer des Kunden keinerlei Spuren von diesem Vorgang zuriick.

Der Kunde wird gebeten, seine Genehmigung zu erteilen. Nachdem die Genehmigung erteilt wurde, werden
die Skripts auf dem Computer des Kunden ausgefiihrt.

Die Protokollausgabe des Skripts wird im Chat-Fenster zusammen mit allen Fehlern angezeigt, die
moglicherweise aufgetreten sind. Das Protokoll ist auch im detaillierten Sitzungsbericht verfiigbar.

Speichern und Drucken von Informationen zum Computer eines

Kunden

Schritt 1

Schritt 2

Wenn Sie die Informationen zum Computer eines Kunden anzeigen, konnen Sie diese entweder in einer
Textdatei speichern (.txt) oder iiber einen an den Computer angeschlossenen Drucker ausgeben.

Support Manager zeigt die verschiedenen Kategorien der Informationen zum Computer eines Kunden in
separaten Bereichen an. Die gespeicherte Datei und der Ausdruck enthalten jedoch die Informationen aus
allen Kategorien. Somit ist es nicht erforderlich, die Informationen aus den verschiedenen Kategorien einzeln
zu speichern oder zu drucken.

Verfahren

Zeigen Sie die Informationen zum Computer eines Kunden an. Einzelheiten finden Sie unter Anzeigen der
Systeminformationen eines Kunden, Seite 21.

Fiihren Sie im Fenster ,,Systeminformationen‘ einen der folgenden Schritte aus:

* Um die Informationen in einer Datei zu speichern, klicken Sie auf die Schaltfléche Speichern.
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Anmelden auf dem Computer eines Kunden als anderer Nutzer — Ubersicht .

* Um die Informationen zu drucken, klicken Sie auf Drucken.

Anmelden auf dem Computer eines Kunden als anderer Nutzer
— Ubersicht

Sie kdnnen sich wahrend einer Support-Sitzung auf dem Computer eines Kunden als anderer Nutzer anmelden.
So ist beispielsweise die Anmeldung als Administrator mdglich, damit Sie auf dem Computer mehr Aktivitdten
ausfithren kénnen. Wenn sich der Computer des Kunden in einem internen Netzwerk befindet, melden Sie
sich mit einem Konto auf diesem Netzwerk an.

Durch das Login als ein anderer Nutzer wird der Kunde voriibergehend aus dem Computer ausgeloggt. Bei
Nutzern von Windows 7 und Vista werden alle auf dem Computer des Nutzers laufenden Anwendungen
geschlossen.

Sie kénnen sich wahrend der Sitzung jederzeit wieder vom Computer des Kunden abmelden und den Kunden
automatisch wieder anmelden. Wenn Sie beim Beenden der Sitzung immer noch auf dem Computer des
Kunden angemeldet sind, meldet Support Manager den Kunden automatisch wieder beim eigenen Computer
an.

Anmelden auf dem Computer eines Kunden als anderer Nutzer

Schritt 1

Schritt 2

Schritt3
Schritt4

Verfahren

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:
* Klicken Sie im Support-Dashboard unter Kundeninformationen auf Als anderer Nutzer anmelden.

* Klicken Sie in der Symbolleiste oder im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf die Schaltflidche Sitzung,
und wéhlen Sie danach Kundencomputer > Als anderer Benutzer anmelden aus.

Daraufhin werden Sie in einer Meldung dariiber informiert, dass der Kunde iiber Ihre Anmeldeanforderung
auf seinem Computer in Kenntnis gesetzt wurde. Thre Aufforderung erscheint in einem Nachrichtenfeld auf
dem Bildschirm des Computers des Kunden. Der Kunde muss Thnen seine Genehmigung erteilen, indem er
im Meldungsfeld auf OK klickt.

Klicken Sie auf OK, um das Meldungsfeld auf Threm Computer zu schlief3en.
Wenn der Kunde Thre Anmeldung gestattet, wird das Fenster Am Computer des Kunden anmelden angezeigt.

Geben Sie die erforderlichen Kontodaten ein, und klicken Sie auf OK.

Um sich von einem Computer abzumelden, fithren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

* Klicken Sie im Support-Dashboard unter Kundeninformationen auf die Schaltfliche Abmelden.
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. Neustarten des Computers eines Kunden

* Klicken Sie in der Symbolleiste oder im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf die Schaltfldche Sitzung,
und wihlen Sie danach Kundencomputer > [Benutzer]| abmelden aus.

Neustarten des Computers eines Kunden

Schritt 1

Schritt 2

] Benutzerhandbuch zu Remote Support

Wihrend einer Support-Sitzung konnen Sie den Computer eines Kunden per Fernzugriff neu starten. Nach
dem Neustart kann der Kunde automatisch an der Support-Sitzung teilnehmen, ohne die Sitzungsnummer
oder sonstige Informationen eingeben zu miissen.

Verfahren

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

* Klicken Sie im Support-Dashboard unter Kundeninformationen auf die Schaltfliche Computer neu
starten.

* Klicken Sie in der Symbolleiste oder im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf die Schaltfldche Sitzung,
und wéhlen Sie dann Kundencomputer > Neustart.

Daraufhin werden Sie in einer Meldung dariiber informiert, dass der Kunde iiber Ihre Neustartanforderung
auf seinem Computer in Kenntnis gesetzt wurde. Ihre Aufforderung erscheint in einem Nachrichtenfeld auf
dem Bildschirm des Computers des Kunden. Der Kunde muss Thnen seine Genehmigung erteilen, indem er
im Meldungsfeld auf OK klickt.

Klicken Sie auf OK, um das Meldungsfeld auf Threm Computer zu schlief3en.

Der Computer des Kunden wird neu gestartet. Der Kunde muss sich anschliefend auf seinem Computer bzw.
in seinem Netzwerk erneut anmelden. Darauthin wird auf dem Bildschirm des Kunden eine Meldung angezeigt,
die ihm gestattet, erneut an der Support-Sitzung teilzunehmen.



KAPITEL 5

Dateniibertragung

+ Ubertragen von Dateien — Ubersicht, Seite 27
» Einfacher Datei-Transfer, Seite 27

* Advanced File Transfer (Erweiterter Datei-Transfer), Seite 28

Ubertragen von Dateien — Ubersicht

Wenn es auf Ihrer Site erlaubt ist, konnen Sie wihrend einer Sitzung Dateien von einem oder auf einen
Computer eines Kunden tibertragen. So koénnen Sie zum Beispiel Patches oder Updates auf einem
Kundencomputer bereitstellen oder Protokolldateien zur spéteren Analyse vom Kundencomputer auf Thren
Computer hochladen.

Es gibt zwei Optionen zum Ubertragen von Dateien von einem bzw. auf einen Kundencomputer, die von der
Konfiguration Threr Site und dem Benutzerkonto abhéngen.

* Einfach: Ver6ffentlichen von einer oder mehreren Dateien, die Kunden wéhrend einer Support-Sitzung
herunterladen kénnen.

» Erweitert: Ubertragen einer einzelnen Datei, von mehreren Dateien gleichzeitig oder eines kompletten
Ordners vom und zum Computer des Kunden.

Einfacher Datei-Transfer

Wihrend einer Support-Sitzung kdnnen Sie Dateien verdffentlichen, die sich auf Threm Computer in einem
Fenster befinden, das auf dem Bildschirm des Kunden angezeigt wird. Ein Kunde kann die Dateien dann auf
den eigenen Computer herunterladen.

Verfahren

Schritt1 Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Tools und anschlieBend auf Datei iibertragen.
Waihlen Sie im Auswahldialogfeld fiir die Datei-Transferoption die Option Einfacher Datei-Transfer.

Benutzerhandbuch zu Remote Support
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. Advanced File Transfer (Erweiterter Datei-Transfer)

+ Klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol Datei-Transfer, und wihlen Sie dann Einfacher
Datei-Transfer aus.

* Klicken Sie im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf die Registerkarte Datei-Transfer, und klicken Sie
dann auf Einfachen Datei-Transfer starten.

Daraufhin werden Sie in einer Meldung dariiber informiert, dass der Kunde iiber IThre Anforderung zum
Datei-Transfer benachrichtigt wurde. IThre Aufforderung erscheint in einem Nachrichtenfeld auf dem Bildschirm
des Computers des Kunden. Der Kunde muss Thnen seine Genehmigung erteilen, indem er im Meldungsfeld
auf OK klickt.

Schritt2 Klicken Sie auf OK, um das Meldungsfeld auf Threm Computer zu schlieen.
Das Fenster ,,Datei-Transfer* wird auf Ihrem Bildschirm und auf dem Bildschirm des Kunden angezeigt.

Schritt3 Wihlen Sie Datei Teilen aus.
Schritt4 Wihlen Sie die Datei aus, die Sie verdffentlichen mochten.

Schritt5 Wihlen Sie Offnen aus.
Die Datei wird im Fenster Datei-Transfer angezeigt. Der Kunde wihlt die Datei aus und klickt dann auf
Herunterladen, um ein Verzeichnis auszuwihlen und den Transfer dann dort zu empfangen.

Schritt6 Um das Veroffentlichen der Dateien wéhrend einer Support-Sitzung in der Titelleiste des Fensters
Datei-Transfer, wihlen Sie Datei-Transfer beenden aus.
Support Manager schliefit das Fenster Datei-Transfer auf dem Bildschirm des Kunden

Advanced File Transfer (Erweiterter Datei-Transfer)

Die Option fiir erweiterten Datei-Transfer bietet zwei Modi fiir die Ubertragung von Dateien:

» Wenn Thre Site es zuldsst und Sie sich im Teilen-Modus befinden, erteilt Thr Kunde eine Berechtigung
und kann alle Aktionen sehen, die Sie bei der Ubertragung der Dateien ausfiihren. Der Kunde kann den
Datei-Transfer jederzeit beenden.

* Im Nicht-Teilen-Modus erteilt der Kunde eine Berechtigung, kann aber weder die von Thnen ausgefiihrten
Aktionen sehen, noch den Datei-Transfer beenden, wenn dieser einmal begonnen hat.

Beim Datei-Transfer konnen Sie die folgenden Aufgaben ausfiihren:

» Ubertragen beliebiger Dateitypen vom oder zum Computer eines Kunden zu jeder Zeit, unabhingig
davon, ob Sie den Desktop eines Kunden anzeigen oder kontrollieren. Sie kdnnen bis zu 150 MB an
Dateien gleichzeitig libertragen.

* Zugreifen auf Dateien im Kundennetzwerk, sofern die Laufwerke auf dem Computer des Kunden
zugewiesen sind und Thr Support Center-Service diese Option bereitstellt.

* Loschen von Dateien auf dem Computer des Kunden.

* Umbenennen von Dateien auf dem Computer des Kunden.

Benutzerhandbuch zu Remote Support
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| Dateniibertragung
Erweiterter Datei-Transfer verwenden .

|

Wichtig  Das Ubertragen von Dateien ist nicht méglich, wenn die Applikation eines Kunden von Ihnen oder einem
anderen Support-Mitarbeiter angezeigt oder gesteuert wird. Wenn Sie Dateien von oder zu einem Computer
iibertragen mochten, beenden Sie das Teilen von Anwendungen.

Erweiterter Datei-Transfer verwenden
Verfahren

Schritt1 Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Tools und anschlieend auf Datei iibertragen.

Waihlen Sie im Auswahldialogfeld fiir die Datei-Transferoption die Option Erweiterter Datei-Transfer
aus.

* Klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol Datei-Transfer, und wihlen Sie dann Erweiterter
Datei-Transfer aus.

* Klicken Sie im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf die Registerkarte Datei-Transfer, und klicken Sie
dann auf Erweiterten Datei-Transfer starten.

Daraufhin werden Sie in einer Meldung dariiber informiert, dass der Kunde tiber Thre Anforderung zum
Datei-Transfer benachrichtigt wurde. Der Kunde muss Ihnen seine Genehmigung erteilen, indem er auf dem
Bildschirm im Meldungsfeld auf OK klickt.

Schritt2 Klicken Sie auf OK, um das Meldungsfeld auf Threm Computer zu schlielen.
Nachdem der Kunde Thnen die Genehmigung erteilt hat, wird das Fenster WebEx-Datei-Transfer angezeigt.
Das Dateiverzeichnis fiir [hren Computer wird im linken Fensterbereich angezeigt. Das Dateiverzeichnis fiir
den Computer des Kunden wird im rechten Fensterbereich angezeigt.

Schritt3 Wihlen Sie den Zielordner in einem beliebigen Bereich des Fensters Datei-Transfer aus — das ist der Ordner,
in den Sie Dateien iibertragen, 16schen oder neu benennen méochten.

Schritt4 Wihlen Sie im anderen Bereich die Dateien oder den Ordner aus, die oder den Sie tibertragen mochten.
* Um einen neuen Ordner zu erstellen, wihlen Sie Neuer Ordner aus.

* Wenn Sie mehrere Dateien auswahlen mochten, halten Sie die Strg-Taste gedriickt, wihrend Sie auf
die Dateien klicken.

« Um eine Datei zu 16schen oder sie neu zu benennen, klicken Sie mit rechts auf die Datei.

Schritt5 Um die Dateien von einem Computer auf einen anderen zu iibertragen, klicken Sie auf die entsprechenden
Pfeile.
Wenn Sie das Desktop-Teilen nicht verwenden, wird der Kunde iiber eine Bildschirmmeldung aufgefordert,
Thnen die Genehmigung zum Ubertragen, Loschen oder Umbenennen der Datei zu erteilen. Der Kunde muss
auf OK klicken, damit mit der Aktion fortgefahren werden kann.

Sie konnen einen laufenden Datei-Transfer abbrechen, indem Sie auf die Schaltfliche Transfer abbrechen
klicken.
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. Erweiterter Datei-Transfer verwenden

Wenn der Support Manager eine Datei libertragt, 16scht oder umbenennt, wird in der Statusleiste im Fenster
WebEx-Datei-Transfer eine Meldung angezeigt, die angibt, dass der Vorgang abgeschlossen ist.

Benutzerhandbuch zu Remote Support
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KAPITEL

Teilen von Desktops und Anwendungen

+ Teilen von Desktops und Anwendungen — Ubersicht, Seite 31

+ Starten Sie die gemeinsame Navigation innerhalb einer Click-To-Sitzung, Seite 40

* Drucken von Dokumenten vom Computer eines Kunden, Seite 40

+ Steuern, wie der Desktop bzw. die Anwendung eines Kunden bei Thnen angezeigt wird, Seite 41
 Festlegen des Farbmodus fiir einen geteilten Desktop oder eine Anwendung, Seite 42

* Tipps zum Teilen von Desktops und Anwendungen, Seite 42

+ Kommentieren von geteilten Desktops und Anwendungen, Seite 43

Teilen von Desktops und Anwendungen — Ubersicht

Durch das Teilen konnen Sie eine Applikation, den Browser oder den gesamten Desktop eines Kunden anzeigen
bzw. kontrollieren, ohne dass die Applikationen des Kunden auf Threm Computer ausgefiihrt werden miissen.
In gleicher Weise kann ein Kunde Thre Anwendungen bzw. Thren Desktop anzeigen und steuern.

* Desktop-Teilen ist ideal geeignet fiir das gleichzeitige Anzeigen bzw. Steuern mehrerer Applikationen
oder fiir den Zugriff auf andere Bereiche des Computers eines Kunden. Sie konnen den Desktop eines
Kunden einfach anzeigen oder anzeigen und kontrollieren. Weitere Informationen finden Sie unter
Kontrollieren des Desktops eines Kunden, Seite 32.

+ Mithilfe des Teilens von Applikationen koénnen Sie auf dem Computer des Kunden eine einzelne
Applikation vorfiihren oder bei der Fehlersuche helfen. Die Leistung ist im Allgemeinen besser als beim
Desktop-Teilen. Weitere Informationen finden Sie unter Anzeigen der Anwendung eines Kunden, Seite
35.

* Mit gemeinsamer Navigation (Co-Browsing) sind Sie in der Lage, automatisch das Browserfenster zu
teilen, von dem aus der Kunde die Sitzung urspriinglich aufgerufen hat. Auerdem kénnen Sie die
gemeinsame Navigation aktivieren, wenn sich dies wéhrend der Sitzung als notwendig erweisen sollte.
Weitere Informationen finden Sie unter Starten Sie die gemeinsame Navigation innerhalb einer
Click-To-Sitzung, Seite 40.
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. Anzeigen des Desktops eines Kunden

A

Hinweis * Tipps fiir ein effizienteres Teilen finden Sie unter Tipps zum Teilen von Desktops und Anwendungen,
Seite 42.

* Der Desktop des Kunden wird standardmaBig in der Vollbildschirm-Ansicht auf Ihrem Computer
angezeigt.

* Der Kunde kann jederzeit die Steuerung tiber den Desktop zuriickerlangen, indem er die Maus auf
dem Desktop auswihlt. Auch Sie kdnnen wieder die Steuerung iibernehmen, indem Sie mit Threr
Maus in das Fenster klicken, in dem der geteilte Desktop angezeigt wird.

* Der Kunde kann Thnen volle Anzeigeprivilegien fiir die gesamte Support-Sitzung geben, ohne dass
diese Genehmigung jedes Mal separat erteilt werden muss. Weitere Informationen finden Sie unter
Genehmigung eines Nutzers automatisch abrufen, Seite 14.

Anzeigen des Desktops eines Kunden

Sie kdnnen den Desktop eines Kunden anzeigen, ohne ihn steuern zu konnen.

Verfahren

Schritt1 Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:
+ Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Desktop.
* Klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol Fernsteuerung.

* Klicken Sie im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf die Registerkarte ,,Kunde®, und klicken Sie dann auf
die Registerkarte Teilen.

Schritt2 Wihlen Sie Ansicht anfordern aus.
Darauthin werden Sie in einer Meldung dariiber informiert, dass der Kunde Thre Anforderung erhalten hat.

Der Kunde muss Thnen seine Genehmigung erteilen, indem er auf dem Bildschirm im Meldungsfeld auf OK
klickt.

Schritt3 Klicken Sie auf OK, um das Meldungsfeld auf Threm Computer zu schlieflen.
Nachdem der Kunde Thnen die Berechtigung erteilt hat, wird der Desktop des Kunden in einem Teilen-Fenster
auf Threm Bildschirm angezeigt. Auf dem Bildschirm des Kunden wird das Fenster ,,Desktopansicht® gedffnet.
In diesem wird angezeigt, dass der Kunde seinen Desktop teilt.

Hinweis =~ Wihrend Sie den Desktop des Kunden anzeigen, konnen Sie Dateien vom oder auf den Computer
des Kunden iibertragen. Einzelheiten finden Sie unter Ubertragen von Dateien.

Kontrollieren des Desktops eines Kunden

Sie konnen den gesamten Desktop eines Kunden fernsteuern.
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Schritt 1

Schritt 2

Schritt3

Schritt4

Einem Kunden Ihren Desktop zeigen .

Verfahren

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:
* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Desktop.
* Klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol Fernsteuerung.

* Klicken Sie im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf die Registerkarte ,,Kunde®, und klicken Sie dann auf
die Registerkarte Teilen.

Wihlen Sie Kontrolle anfordern aus.

Darauthin werden Sie in einer Meldung dariiber informiert, dass der Kunde Thre Anforderung erhalten hat.
Der Kunde muss Thnen seine Genehmigung erteilen, indem er auf dem Bildschirm im Meldungsfeld auf OK
klickt.

Klicken Sie auf OK, um das Meldungsfeld auf Threm Computer zu schlie3en.

Nachdem der Kunde Ihnen die Berechtigung erteilt hat, wird der Desktop des Kunden in einem Teilen-Fenster
auf Threm Bildschirm angezeigt. Auf dem Bildschirm des Kunden wird das Fenster ,,Desktop* gedftnet. In
diesem wird angezeigt, dass der Kunde seinen Desktop teilt.

Um mit der Steuerung des Desktops zu beginnen, klicken Sie mit Ihrer Maustaste in das Teilen-Fenster auf
Threm Bildschirm.

Einem Kunden lhren Desktop zeigen

Schritt 1

Schritt 2

Schritt3

Sie konnen einem Kunden gestatten, [hren Desktop anzuzeigen. Das Anzeigen des Desktops ermoglicht dem
Kunden jedoch keine Remote-Steuerung.

Verfahren

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:
* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Desktop.
* Klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol Fernsteuerung.

* Klicken Sie im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf die Registerkarte ,,Kunde®, und klicken Sie dann auf
die Registerkarte Teilen.

Wihlen Sie Ansicht teilen aus.

Daraufhin werden Sie in einer Meldung dariiber informiert, dass der Kunde Thre Anforderung erhalten hat.
Der Kunde muss Ihnen seine Genehmigung erteilen, indem er auf dem Bildschirm im Meldungsfeld auf OK
klickt.

Klicken Sie auf OK, um das Meldungsfeld auf IThrem Computer zu schlie3en.
Ihr Desktop wird in einem Teilen-Fenster auf dem Bildschirm des Kunden angezeigt. Auf IThrem Computer
wird das Desktopansicht-Fenster gedffnet, in dem angezeigt wird, dass Sie Thren Desktop teilen.
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. Ubergeben der Kontrolle Ihres Desktops an einen Kunden

Ubergeben der Kontrolle Ihres Desktops an einen Kunden

A

Sie kénnen wihrend einer Support-Sitzung Threm Kunden die Kontrolle tiber Ihren Desktop iibergeben. Wenn
Sie mit dem Kunden bereits IThren Desktop teilen, kénnen Sie ihm auch die Kontrolle iibergeben, ohne zuvor
das Desktop-Teilen beenden zu miissen.

Vorsicht

Schritt 1

Schritt2

Schritt3

Schritt4
Schritth

Ein Kunde, der die Fernkontrolle {iber Ihren Desktop ausiibt, kann simtliche Programme Ihres Computers
ausfiihren und auf sémtliche Dateien zugreifen, die nicht durch ein Passwort geschiitzt sind.

Verfahren

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:
* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Desktop.
* Klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol Fernsteuerung.

* Klicken Sie im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf die Registerkarte ,,Kunde®, und klicken Sie dann auf
die Registerkarte Teilen.

Wihlen Sie Kontrolle anfordern aus.

Darauthin werden Sie in einer Meldung dariiber informiert, dass der Kunde Thre Anforderung erhalten hat.
Der Kunde muss Thnen seine Genehmigung erteilen, indem er auf dem Bildschirm im Meldungsfeld auf OK
klickt.

Klicken Sie auf OK, um das Meldungsfeld auf Threm Computer zu schlief3en.
Ihr Desktop wird in einem Teilen-Fenster auf dem Bildschirm des Kunden angezeigt. Auf IThrem Computer
wird das Desktopansicht-Fenster gedffnet, in dem angezeigt wird, dass Sie Thren Desktop teilen.

Fordern Sie den Kunden auf, mit seiner Maus in das Teilen-Fenster zu klicken.

Um voriibergehend die Kontrolle {iber Ihren Desktop wiederzuerlangen, klicken Sie mit IThrer Maus auf eine
beliebige Stelle auf [hrem Desktop.

Desktop-Teilen beenden

Schritt 1

Verfahren

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:
* Klicken Sie in der Symbolleiste auf die Schaltfliche Sitzung.

+ Klicken Sie in der Titelleiste eines gedftneten Fensters auf die Schaltfliche Teilen.
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Schritt 2

Anzeigen der Anwendung eines Kunden .

* Klicken Sie in der unteren rechten Ecke des Desktops auf das Symbol Teilen.

Wihlen Sie im angezeigten Menii die Teilen beenden aus.

Anzeigen der Anwendung eines Kunden

A

Sie konnen eine Anwendung anzeigen, die auf dem Computer des Kunden ausgefiihrt wird. Das Anzeigen
einer Anwendung erméglicht IThnen jedoch nicht, die Applikation fernzusteuern.

Hinweis

Schritt 1

Schritt2

Schritt3

Schritt4

Der Kunde kann im Dialogfeld ,,Applikationsansicht* weitere Applikationen auswéhlen, sodass Sie
gleichzeitig mehrere Applikationen anzeigen konnen.

Verfahren

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:
* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Anwendung.
* Klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol Fernsteuerung.

* Klicken Sie im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf die Registerkarte ,,Kunde®, und klicken Sie dann auf
die Registerkarte Teilen.

Wihlen Sie Ansicht anfordern aus.

Darauthin werden Sie in einer Meldung dariiber informiert, dass der Kunde Thre Anforderung erhalten hat.
Der Kunde muss Thnen seine Genehmigung erteilen, indem er auf dem Bildschirm im Meldungsfeld auf OK
klickt.

Klicken Sie auf OK, um das Meldungsfeld auf Threm Computer zu schlief3en.
Nachdem der Kunde Thnen die Genehmigung erteilt hat, wird auf dem Bildschirm des Kunden das Dialogfenster
Applikationsansicht” angezeigt.

Bitten Sie den Kunden, die Anwendung auszuwéhlen, die Sie angezeigt bekommen mdchten.
Leisten Sie dem Kunden bei der Auswahl einer Anwendung ggf. Hilfestellung. Weitere Informationen finden
Sie unter Hilfe fiir einen Kunden beim Teilen einer Anwendung, Seite 36.

Nachdem der Kunde die von Thnen gewiinschte Applikation ausgewéhlt hat, wird diese im Teilen-Fenster auf
Threm Bildschirm angezeigt.

Kontrollieren der Anwendung eines Kunden

Nachdem der Kunde Thnen die Genehmigung zum Steuern einer Applikation erteilt hat, konnen Sie jede
Applikation auf dem Computer des Kunden fernsteuern.

Benutzerhandbuch zu Remote Support B



Teilen von Desktops und Anwendungen |

. Hilfe fiir einen Kunden beim Teilen einer Anwendung

A

Hinweis

Schritt 1

Schritt 2

Schritt3

Schritt4

Schritth

Der Kunde kann im Dialogfeld ,,Applikationskontrolle® weitere Applikationen auswéhlen, sodass Sie
gleichzeitig mehrere Applikationen steuern kdnnen.

Verfahren

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:
* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Anwendung.
* Klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol Fernsteuerung.

* Klicken Sie im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf die Registerkarte ,,Kunde®, und klicken Sie dann auf
die Registerkarte Teilen.

Wihlen Sie Kontrolle anfordern aus.

Darauthin werden Sie in einer Meldung dariiber informiert, dass der Kunde Thre Anforderung erhalten hat.
Der Kunde muss Thnen seine Genehmigung erteilen, indem er auf dem Bildschirm im Meldungsfeld auf OK
klickt.

Klicken Sie auf OK, um das Meldungsfeld auf Threm Computer zu schlief3en.
Nachdem der Kunde Thnen die Genehmigung erteilt hat, wird auf dem Bildschirm des Kunden das Dialogfenster
,Applikationskontrolle* angezeigt.

Bitten Sie den Kunden, die Anwendung auszuwéhlen, die Sie steuern mdchten.
Leisten Sie dem Kunden bei der Auswahl einer Anwendung ggf. Hilfestellung. Weitere Informationen finden
Sie unter Hilfe fiir einen Kunden beim Teilen einer Anwendung, Seite 36.

Nachdem der Kunde die von Ihnen gewiinschte Applikation ausgewéhlt hat, wird diese im Teilen-Fenster auf
Threm Bildschirm angezeigt.

Um mit der Steuerung der Anwendung zu beginnen, klicken Sie mit Threr Maus in das Teilen-Fenster.

Hinweis » Wenn Sie bereits eine Applikation des Kunden anzeigen, kann eine Anforderung zur
Fernkontrolle sich nur auf diese Applikation beziehen. Wenn Sie andere Applikationen
steuern mochten, miissen Sie zuerst das Teilen der von Thnen angezeigten Applikation
beenden und anschlieend die Fernkontrolle anfordern.

Hilfe fiir einen Kunden beim Teilen einer Anwendung

Nachdem ein Kunde Thre Anforderung zum Anzeigen oder Kontrollieren einer Applikation akzeptiert hat,
wird das Dialogfeld Applikationsansicht oder Applikationskontrolle auf dem Bildschirm des Kunden angezeigt.

StandardmiBig wird im Dialogfeld eine Liste aller derzeit auf dem Computer des Kunden ausgefiihrten
Anwendungen angezeigt.
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Anzeigen einer Anwendung fiir einen Kunden .

Verfahren

Schritt1 Fordern Sie den Kunden auf, einen der folgenden Schritte auszufiihren:

» Wenn die Applikation, die Sie anzeigen bzw. kontrollieren méchten, gerade ausgefiihrt wird, bitten Sie
den Kunden, die Applikation in der Liste auszuwéhlen und anschlieBend auf Teilen zu klicken.

» Wenn die Applikation, die Sie anzeigen bzw. steuern mochten, noch nicht ausgefiihrt wird, bitten Sie
den Kunden, auf Neue Applikation. Das Dialogfeld Neue Anwendung wird gedffnet. In diesem
Dialogfeld wird eine Liste aller auf dem Computer installierten Anwendungen angezeigt. Bitten Sie den
Kunden, die gewiinschte Anwendung auszuwéhlen und anschlieend auf Teilen zu klicken.

Schritt2 Um das Teilen zu beenden, konnen Sie den Kunden auffordern, einen der folgenden Schritte auszufiihren:
* Klicken Sie auf der Symbolleiste auf Sitzung > Teilen beenden.
* Klicken Sie in der Titelleiste des gedffneten Fensters auf die Schaltfléche Teilen > Teilen beenden.

* Klicken Sie in der rechten unteren Ecke Thres Desktops auf Teilen > Teilen beenden.

Anzeigen einer Anwendung fiir einen Kunden

Sie konnen einem Kunden gestatten, [hre Anwendung anzuzeigen. Das Anzeigen der Anwendung ermoglicht
dem Kunden jedoch keine Remote-Steuerung.

Sie konnen mehrere Anwendungen gleichzeitig teilen. Weitere Informationen finden Sie unter Teilen mehrerer
Anwendungen, Seite 38.

Verfahren

Schritt1 Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:
* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Anwendung.
* Klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol Fernsteuerung.

* Klicken Sie im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf die Registerkarte Kunde, und klicken Sie dann auf
die Registerkarte Teilen .

Schritt2 Wihlen Sie Kontrolle anfordern aus.
Daraufhin werden Sie in einer Meldung dariiber informiert, dass der Kunde Thre Anforderung erhalten hat.

Der Kunde muss Thnen seine Genehmigung erteilen, indem er auf dem Bildschirm im Meldungsfeld auf OK
klickt.

Schritt3 Klicken Sie auf OK, um das Meldungsfeld auf Threm Computer zu schlieBen.
Das Dialogfeld ,,Anwendungsansicht" wird gedffnet. In diesem Dialogfeld wird eine Liste aller derzeit auf
Ihrem Computer ausgefiihrten Anwendungen aufgefiihrt.

Schritt4 Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

Benutzerhandbuch zu Remote Support
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. Teilen mehrerer Anwendungen

* Wenn die Anwendung, die Sie teilen mochten, gerade ausgefiihrt wird, wéhlen Sie die Anwendung in
der Liste aus und klicken dann auf Teilen.

* Wird die zu teilende Anwendung noch nicht ausgefiihrt, wihlen Sie Neue Anwendung. Das Dialogfeld
Neue Applikation wird gedffnet. In diesem Dialogfeld wird eine Liste aller auf Threm Computer
installierten Applikationen angezeigt. Wéhlen Sie zunédchst die Anwendung und anschlieend Teilen
aus.

Wenn die Anwendung noch nicht ausgefiihrt wird, wird sie automatisch gestartet.
Die Anwendung wird in einem Teilen-Fenster auf dem Bildschirm des Kunden angezeigt.
Schritt5 Um die Anwendungsfreigabe zu beenden, fiihren Sie einen der folgenden Schritte aus:
* Klicken Sie in der Symbolleiste auf Sitzung > Teilen beenden.
+ Klicken Sie in der Titelleiste des gedffneten Fensters auf die Schaltfliche Teilen > Teilen beenden.

* Klicken Sie in der rechten unteren Ecke Thres Desktops auf das Symbol Teilen > Teilen beenden.

Teilen mehrerer Anwendungen

Sie konnen gleichzeitig mehrere Applikationen mit einem Kunden teilen. Jede geteilte Anwendung wird im
Teilen-Fenster auf dem Bildschirm des Kunden angezeigt.

Sie konnen mehrere Anwendungen teilen, indem Sie den Desktop Ihres Computers teilen. Weitere Informationen
finden Sie unter Einem Kunden Ihren Desktop zeigen, Seite 33.

Verfahren

Schritt1  Fiihren Sie einen der folgenden Schritte aus:
* Klicken Sie in der Symbolleiste oder im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf die Schaltflache Session .
* Klicken Sie in der Titelleiste der derzeit geteilten Anwendung auf das Menii Teilen.

* Klicken Sie in der unteren rechten Ecke des Desktops auf die Schaltfliche Teilen.

Schritt2 Wihlen Sie im angezeigten Menii die Option Anwendung auswiihlen.
Das Dialogfeld ,,Applikationsansicht* wird ge6ftnet. In diesem Dialogfeld wird eine Liste aller derzeit auf
Threm Computer ausgefiihrten Applikationen aufgefiihrt.

Schritt3 Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

* Wenn die Anwendung, die Sie teilen mochten, gerade ausgefiihrt wird, wéhlen Sie die Anwendung in
der Liste aus und klicken dann auf Teilen.

» Wird die zu teilende Anwendung noch nicht ausgefiihrt, wihlen Sie Neue Anwendung. Das Dialogfeld
Neue Applikation wird gedffnet. In diesem Dialogfeld wird eine Liste aller auf Threm Computer
installierten Applikationen angezeigt. Wéhlen Sie zunédchst die Anwendung und anschlieBend Teilen
aus.
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Ubergeben der Kontrolle Ihrer Anwendung an einen Kunden .

Thre Anwendung wird im Teilen-Fenster auf dem Bildschirm des Kunden angezeigt.

Ubergeben der Kontrolle Ihrer Anwendung an einen Kunden

Sie konnen die Kontrolle iiber eine Anwendung an Thren Kunden iibertragen. Wenn Sie mit dem Kunden
bereits die Applikation teilen, kdnnen Sie ihm auch die Kontrolle iibergeben, ohne zuvor das Teilen der
Applikation beenden zu miissen.

A

Vorsicht  Ein Kunde, der die Fernkontrolle iiber IThre Applikation ausiibt, kann sdmtliche mit dieser Applikation
verbundenen Dateien auf [hrem Computer 6ffnen, sofern diese nicht durch ein Passwort geschiitzt sind.

Verfahren

Schritt1 Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:
* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Anwendung.

* Klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol Fernsteuerung.

Schritt2 Wihlen Sie Kontrolle teilen aus.
Daraufhin werden Sie in einer Meldung dariiber informiert, dass der Kunde Thre Anforderung erhalten hat.
Ihre Aufforderung erscheint in einem Nachrichtenfeld auf dem Bildschirm des Computers des Kunden. Der
Kunde muss [hnen seine Genehmigung erteilen, indem er im Meldungsfeld auf OK klickt.

Schritt3 Klicken Sie auf OK, um das Meldungsfeld auf Threm Computer zu schlieflen.

* Wenn Sie mit dem Kunden bereits die Applikation teilen, kann der Kunde jetzt in das Teilen-Fenster
klicken, um die Kontrolle zu iibernehmen. Fahren Sie mit Schritt 4 fort.

* Wenn Sie mit dem Kunden noch keine Applikation teilen, wird das Dialogfeld ,,Applikationskontrolle*
angezeigt. In diesem Dialogfeld wird eine Liste aller derzeit auf Threm Computer ausgefiihrten
Applikationen angezeigt.

Schritt4 Wenn das Dialogfeld ,,Anwendungskontrolle" angezeigt wird, wihlen Sie eine der folgenden Vorgehensweisen:

* Wenn die Anwendung, die Sie teilen mdchten, gerade ausgefiihrt wird, wéhlen Sie die Anwendung in
der Liste aus und klicken dann auf Teilen.

* Wird die zu teilende Anwendung noch nicht ausgefiihrt, wéhlen Sie Neue Anwendung. Das Dialogfeld
»Neue Anwendung" wird ge6ftnet. In diesem Dialogfeld wird eine Liste aller auf Threm Computer
installierten Anwendungen angezeigt. Wéhlen Sie zunichst die Anwendung und anschlieSend Teilen
aus.

Schritt5 Um die Kontrolle temporér zuriickzuerlangen, klicken Sie mit der Maus in die Anwendung.
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. Starten Sie die gemeinsame Navigation innerhalb einer Click-To-Sitzung

Starten Sie die gemeinsame Navigation innerhalb einer
Click-To-Sitzung

Bevor Sie eine Sitzung annehmen, die von einem Verbinden-per-Mausklick-Link aufgerufen wird, kénnen
Sie iiber gemeinsame Navigation (Co-Browsing) der Sitzung beitreten und automatisch damit beginnen, das
Fenster zu teilen, von dem aus der Kunde die Sitzung aufgerufen hat, beispielsweise einen Browser oder ein
MS Outlook-Fenster. Sie konnen das Fenster des Kunden anzeigen oder kontrollieren.

Wenn Sie wihrend einer Sitzung die gemeinsame Navigation beenden, spéter aber wieder einsetzen miissen,
konnen Sie die gemeinsame Navigation wie gewiinscht initiieren.

Fiir die gemeinsame Navigation ist WebACD erforderlich. Weitere Informationen erhalten Sie bei [hrem
Site-Administrator.

Bevor die gemeinsame Navigation beginnen kann, muss der Kunde auf Anfrage die entsprechende Berechtigung
gewdhren.

Verfahren

Schritt1 Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:
* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Desktop.
* Klicken Sie in der Symbolleiste auf das Symbol Fernsteuerung.

* Klicken Sie im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf die Registerkarte ,,Kunde®, und klicken Sie dann auf
die Registerkarte Teilen.

Schritt2 Wihlen Sie Gemeinsame Navigation anfordern > Anzeigen oder Steuern.
Daraufhin werden Sie in einer Meldung dariiber informiert, dass der Kunde Thre Anforderung erhalten hat.
Ihre Aufforderung erscheint in einem Nachrichtenfeld auf dem Bildschirm des Computers des Kunden. Der
Kunde muss Ihnen seine Genehmigung erteilen, indem er im Meldungsfeld auf OK klickt.

Schritt3 Klicken Sie auf OK, um das Meldungsfeld auf Threm Computer zu schlieflen.
Das Verbinden-per-Mausklick-Fenster, aus dem heraus Thr Kunde die Sitzung urspriinglich aufgerufen hat,
wird automatisch als Teilen-Fenster ausgewéhlt.

Wenn die Informationen zum Ursprungsfenster nicht verfiigbar sind, wird Ihrem Kunden ein Dialogfenster
zum Auswihlen der Standardapplikation angezeigt. Der Kunde kann eine Anwendung auswéhlen, die geteilt
werden soll.

Drucken von Dokumenten vom Computer eines Kunden

Wihrend Sie die Applikation oder den Desktop eines Kunden im Laufe einer Support-Sitzung steuern, kénnen
Sie Dokumente, die sich auf dem Computer des Kunden befinden, 6ffnen und auf dem Standarddrucker Thres
lokalen Computers drucken.
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Steuern, wie der Desktop bzw. die Anwendung eines Kunden bei Ihnen angezeigt wird .

Verfahren

Schritt1 Offnen Sie das Dokument auf dem Ferncomputer, das Sie drucken méchten.

Schritt2 Offnen Sie die Druckoptionen, um die Liste der Drucker anzuzeigen, und Thre Druckoptionen festzulegen.
Diese Liste pflegt die verfiigbaren Drucker vom Remote Access (Kundendienstmitarbeiter)-Computer ein.

Schritt3 Drucken Sie das Dokument.

Steuern, wie der Desktop bzw. die Anwendung eines Kunden
bei lhnen angezeigt wird

Wihrend Sie den Desktop oder die Applikation eines Kunden anzeigen oder kontrollieren, kdnnen Sie die
folgenden Optionen festlegen, mit denen bestimmt wird, wie eine geteilte Applikation bzw. der geteilte Desktop
auf Threm Bildschirm angezeigt wird:

» Anzeigen des geteilten Desktops bzw. der geteilten Anwendung in der Vollbildschirm-Ansicht oder in
einem Standardfenster. Die Vollbildschirm-Ansicht einer geteilten Applikation bzw. eines geteilten
Desktops erstreckt sich iiber den gesamten Bildschirm und enthélt weder eine Titelleiste noch
Bildlaufleisten.

* Skalieren des geteilten Desktops bzw. der geteilten Applikation, um deren Gréf3e der
Vollbildschirm-Ansicht oder dem Standardfenster, in dem sie angezeigt werden, anzupassen.

Ihr Site-Administrator legt die Standardansicht fiir [hr Benutzerkonto fest.

Auch ein Kunde kann beim Anzeigen oder Kontrollieren Ihres Desktops bzw. Threr Anwendung diese
Optionen festlegen.

Verfahren

Schritt1  Fiihren Sie einen der folgenden Schritte aus:
* Klicken Sie in der Symbolleiste oder im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf Sitzung.

* Klicken Sie in der Titelleiste des geteilten Fensters auf die Schaltfliche Teilen.

Schritt2 Wihlen Sie im daraufhin angezeigten Menii die Option Ansicht und anschlieBend eine Option zur Anzeige
des geteilten Desktops bzw. der geteilten Anwendung.

Schritt3 Wenn Sie bei der Anzeige geteilter Desktops oder Applikationen die Bildschirmabtastoption verwenden,
konnen Sie auch die Anzahl der Farben festlegen, in denen die geteilte Applikation bzw. der geteilte Desktop
angezeigt wird. Weitere Informationen finden Sie unter Festlegen des Farbmodus fiir einen geteilten Desktop
oder eine Anwendung, Seite 42.
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. Festlegen des Farbmodus fiir einen geteilten Desktop oder eine Anwendung

Festlegen des Farbmodus fiir einen geteilten Desktop oder eine
Anwendung

Wihrend Sie die Applikation oder den Desktop eines Kunden anzeigen bzw. kontrollieren, kdnnen Sie einen
der folgenden Farbmodi wihlen:

* 256 Farben: Ein geteilter Desktop bzw. eine geteilte Anwendung wird mit 256 Farben im Betrachter
auf Threm Bildschirm angezeigt. Diese Option benétigt beim Teilen von Desktops oder Applikationen
weniger Bandbreite als die Option High Color, liefert dafiir aber auch eine geringere Bildqualitdt. Daher
bietet sich diese Option bei Kunden an, die iiber eine Einwahlverbindung an einer Support-Sitzung
teilnehmen.

* High Color (16-bit): Ein geteilter Desktop bzw. eine geteilte Anwendung wird mit einer Farbtiefe von
16 Bit im Betrachter auf Threm Bildschirm angezeigt. Diese Option erfordert mehr Bandbreite als die
Option 256 Farben, liefert dafiir aber eine bessere Bildqualitat.

Ihr Site-Administrator legt die Standardfarbtiefe fiir [hr Benutzerkonto fest.

Auch ein Kunde kann beim Anzeigen oder Kontrollieren Thres Desktops bzw. Ihrer Anwendung die
Farbtiefe festlegen.

Verfahren

Schritt1  Fiihren Sie einen der folgenden Schritte aus:
* Klicken Sie in der Symbolleiste oder im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf Sitzung.

* Klicken Sie in der Titelleiste des geteilten Fensters auf die Schaltfliche Teilen.

Schritt2 Wiéhlen Sie im daraufhin angezeigten Menii die Option Farbmodus und dann die gewiinschte Farbeinstellung.

Tipps zum Teilen von Desktops und Anwendungen

Folgende Tipps konnen Thnen beim effizienteren Teilen von Software wihrend einer Support-Sitzung helfen:

* Um die Leistung beim Teilen von Desktops und Applikationen zu verbessern, sollten Sie die Nutzer
auffordern, alle Applikationen zu schlieBen, die Sie nicht anzeigen oder kontrollieren miissen. Das
Schlieen von Applikationen senkt die Prozessor- und Speicherauslastung auf dem Computer des Kunden
und triagt dazu bei, dass die Client-Software des Kunden die Daten wihrend einer Sitzung ziigig ibertragen
kann. Um auBerdem sicherzustellen, dass die groBtmogliche Bandbreite fiir das Teilen verfiigbar ist,
sollten Sie den Kunden auffordern, alle Applikationen zu schlie3en, die Bandbreite belegen, beispielsweise
Instant Messaging- oder Chat-Programme sowie Programme, die Streaming-Audio oder -Video aus dem
Internet empfangen.

» Wenn Sie wihrend des Teilens von Applikationen ein schraffiertes Muster auf IThrem Bildschirm sehen,
verdeckt der Kunde eine geteilte Applikation mit einem anderen Fenster auf seinem Desktop. Bitten Sie
den Kunden, das andere Fenster zu verschieben oder zu schlielen.
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Kommentieren von geteilten Desktops und Anwendungen .

* Sie konnen die Leistung beim Teilen von Desktops oder Applikationen verbessern, indem Sie die
Farbtiefe der geteilten Software verringern. Weitere Informationen finden Sie unter Festlegen des
Farbmodus fiir einen geteilten Desktop oder eine Anwendung, Seite 42.

* Es ist empfehlenswert, dass beim Teilen von Applikationen oder Desktops sowohl Sie als auch Ihr Kunde
eine dedizierte Hochgeschwindigkeits-Internetverbindung verwenden. Wenn Sie oder ein Kunde eine
Einwahl-Internetverbindung verwenden, tritt moglicherweise eine Verzégerung beim Anzeigen oder
Bedienen geteilter Software auf. Sie konnen in diesem Fall die Anzeige dndern, um die Leistung zu
verbessern.

Kommentieren von geteilten Desktops und Anwendungen

A

Wiéhrend Sie Thren Desktop bzw. Ihre Applikation teilen oder den Desktop bzw. die Applikation eines Kunden
anzeigen oder kontrollieren, kdnnen Sie mit Kommentar-Tools auf dem geteilten Bildschirm Informationen
zeichnen oder illustrieren.

Alle Teilnehmer an der Support-Sitzung kdnnen neue Kommentare sofort verfolgen.

Hinweis

Schritt 1

Schritt 2

Wenn Sie Thren Desktop bzw. Ihre Applikation kommentieren mdchten, der Kunde diese aber gerade
fernsteuert, miissen Sie zuerst wieder die Steuerung iiber die Applikation bzw. den Desktop {ibernehmen,
bevor Sie den Kommentarbereich 6ffnen kdnnen.

Um einen geteilten Desktop oder eine geteilte Applikation wieder verwenden oder steuern zu kdnnen, beenden
Sie zuerst den Kommentarmodus.

Verfahren

Klicken Sie in der Symbolleiste, die beim Teilen des Desktops oder einer Anwendung angezeigt wird, auf
das Symbol Kommentieren.

Wenn die Schaltfliche ,,Kommentieren nicht in der Symbolleiste angezeigt wird, wahlen Sie Sitzung >
Kommentarfenster.

Der Kommentarmodus wird gestartet, und Thr Mauszeiger wird zu einem Highlighter-Tool, mit dem Sie Thre
Kommentare vornehmen koénnen.

Hinweis Ihr Kunde kann ebenfalls Kommentare
hinzufiigen.

(optional) Wihlen Sie im Fenster ,,Kommentar” ein anderes Werkzeug aus, um Kommentare hinzuzufiigen.
Beachten Sie dabei Folgendes:

* Um alle Kommentare zu entfernen, klicken Sie auf den nach unten weisenden Pfeil rechts neben der
Schaltflaiche Radierer > Alle Kommentare loschen.

» Um alle spezifischen Kommentare zu 16schen, wéhlen Sie Radierer aus und wiahlen Sie den Kommentar
aus, den Sie 16schen mdchten.

* Um das Radierer-Tool zu deaktivieren, wihlen Sie Radierer aus.
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. Kommentieren von geteilten Desktops und Anwendungen

* Um einen Screenshot von Threm Desktop zu machen, wihlen Sie Screenshots im Kommentarfenster
aus und geben Sie die Informationen zum Speichern der Datei ein.

Schritt3 Um den Kommentarmodus zu beenden, klicken Sie Titelleiste des Bereichs und wihlen Sie Bereich schliefien.
Der Bereich ,,Kommentar wird geschlossen, und das Symbol Kommentar wird nicht in der Symbolleiste

angezeigt. Sie konnen den Kommentarmodus erneut starten, indem Sie Bereich auswiihlen> Kommentar
auswahlen.
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KAPITEL 7

Verwendung von Video

* Videonutzung — Ubersicht, Seite 45
* Mindestsystemanforderungen fiir Videokonferenzen, Seite 45
* Videos senden, Seite 46

* Anpassen des Videoausgangs, Seite 47

Videonutzung — Ubersicht

Wenn Sie Videos nutzen, um eine Support-Sitzung personlicher aufzuwerten, ist Folgendes mdglich:
¢ Thre Kunden kénnen Sie nun auch sehen, wéhrend Sie ihnen Hilfestellung leisten.
* Sie kdnnen von Angesicht zu Angesicht sprechen, wenn Thr Kunde Videos iibertragen kann.

» Sie konnen einen behandelten Gegenstand vorfiihren.

Teilnehmer Ihrer Sitzung bendtigen keine Videokamera, um Thr Video sehen zu kdnnen.

Mindestsystemanforderungen fiir Videokonferenzen

Beim Starten einer Support-Sitzung wird die Videokamera automatisch erkannt. Die meisten Webcams, die
sich an den USB-Port oder den Parallelport eines Computers anschlieen lassen, sind kompatibel. Die
Videoqualitit ist bei jeder Webcam unterschiedlich.

WebEx unterstiitzt eine hochauflosende Videodarstellung (bis zu 640 x 360 Pixel). Wenn Ihre Site oder Thr
Meeting keine hochwertigen Videos unterstiitzt, werden Standardvideos verwendet.

Ein System, das folgende Mindestanforderungen erfiillt, kann hochauflésende Videos senden und empfangen.

Benutzerhandbuch zu Remote Support
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Verwendung von Video |

Videomodus

Sie bendtigen

Wird gesendet

* Eine Webcam, die qualitativ hochwertige Videos erstellt. WebEx unterstiitzt die meisten Webcams
dieses Typs.

» Computer mit mindestens 1 GB RAM und einem Dual-Core-Prozessor

* Netzwerkverbindung einrichten

Annehmen

* Computer mit mind. 1 GB RAM und 1 Single-Core-Prozessor

* Netzwerkverbindung einrichten

Videos senden

Schritt 1

Schritt 2

Schritt 3

Schritt4

Schritth

Verfahren

Fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:
* Klicken Sie im Support-Dashboard auf die Registerkarte Tools und anschlieBend auf Video.

* Klicken Sie in der Symbolleiste oder im Fenster fiir mehrere Sitzungen auf das Video-Symbol.

Der Videobereich wird angezeigt.

Wihlen Sie Mein Video starten.
Thr Kunde kann erst dann einen Videostream starten, nachdem Sie Ihren Stream gestartet haben.

Fordern Sie Ihren Kunden auf, das Video zu teilen, indem er auf Mein Video starten klickt.

» Fiir den Support wird das Support-Video im kleinen Fenster angezeigt und das Kundenvideo im grofien
Fenster.

* Fiir den Kunden wird das Support-Video im groflen Fenster angezeigt und das Kundenvideo im kleinen
Fenster.

* Bei mehreren Teilnehmern in einer Sitzung konnen nur jeweils zwei Teilnehmer einen Videostream
senden: der Kundensupport-Mitarbeiter (CSR) und der primére Kunde.

Um das Videofenster zu schlie3en, klicken Sie in der rechten oberen Ecke des Bereichs auf das

Minimieren-Symbol.

Vorsicht ~ Wenn Sie ein Video minimieren, wird die Ubertragung dadurch nicht beendet. Das blinkende
Videosymbol deutet daraufhin, dass die Teilnehmer weiterhin Ihre Videoiibertragung empfangen.

Wenn Sie oder Thr Kunde das Video nicht mehr {ibertragen mdchten, wihlen Sie Mein Video beenden aus.
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Anpassen des Videoausgangs .

Anpassen des Videoausgangs

Wenn Sie Thre Support-Sitzung mit Videostream begleiten, konnen Sie {iber den Videoausgang folgende
Elemente steuern:

* die Qualitit des Videobildes
* die Auflosung oder GroBe des Videobildes

« andere Einstellungen, die von der Software Ihrer Videokamera unterstiitzt werden, wie z.B. Belichtung
oder Kontrast

Wenn mehrere Kameras mit Ihrem Computer verbunden sind, konnen Sie die zu verwendende Videokamera
auswéhlen.

Verfahren

Schritt1 Wihlen Sie im Videobereich Optionen aus.
Schritt2 Passen Sie die Video-Optionen nach Bedarf an.

Schritt3  (optional): Wihlen Sie eine andere Videokamera aus, indem Sie in der Dropdown-Liste unter Erfassungsgert
auf die zu verwendende Videokamera klicken.
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. Anpassen des Videoausgangs
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KAPITEL

Mit , Jetzt treffen” sofort treffen

 Erstellen von Standardeinstellungen fiir Instant-Sitzungen, Seite 49
+ Starten Sie eine Instant-Sitzung von Threr WebEx-Seite aus, Seite 50
» WebEx-Produktivititswerkzeuge installieren, Seite 50

+ Ein Instant-Meeting starten, Seite 51

» WebEx-Produktivititswerkzeuge deinstallieren, Seite 54

Erstellen von Standardeinstellungen fiir Instant-Sitzungen

Schritt1
Schritt 2
Schritt3
Schritt 4

Die Einstellungen, die Sie festlegen, beziehen sich auf Instant-Sitzungen, die Sie liber Sitzung beginnen von
der WebEx-Seite und von Jetzt treffen in WebEx-Produktivititswerkzeuge auf [hrem Desktop aus beginnen
konnen.

Verfahren

Melden Sie sich bei IThrer WebEx-Service-Website an.
Wihlen Sie Einstellungen (auf der linken Navigationsleiste) aus.
Wihlen Sie die Einstellungen fiir ,,Jetzt treffen* aus, um diesen Abschnitt zu erweitern.

Legen Sie die Standardoptionen fiir [hre Instant-Meetings fest:
* SitePreferences#Legen Sie den Standard-Meetingplaner fest

* Falls Sie eine Sitzungsvorlage mit vordefinierten Meeting-Einstellungen verwenden mdchten, wéhlen
Sie die entsprechende Vorlage aus.

* Legen Sie das Standard-Sitzungsthema und -Kennwort fiir das Meeting fest.

+ Falls Thre Firma einen Tracking-Code zur Identifizierung der Abteilung, des Projekts oder sonstige
Informationen bendtigt, geben Sie diese ein.

» Wihlen Sie die Optionen fiir [hre Audio-Verbindung aus:

o Legen Sie fest, ob Sie WebEx Audio oder einen anderen Telekonferenzdienst verwenden oder nur
eine Audio-Verbindung mithilfe Thres Computers aufnehmen méchten (nur VoIP).
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. Starten Sie eine Instant-Sitzung von Ihrer WebEx-Seite aus

Schritth

o Falls Thre Site personliche Konferenzen erlaubt, geben Sie Thre standardméBige personliche
Konferenzkontonummer ein.

o Falls Thre Site MeetingPlace Audio verwendet, geben Sie dies an.
» Wenn Sie Anfragen von Personen genehmigen mochten, die Thren Support-Sitzungen beitreten mochten,
wihlen Sie Der Beitritt muss durch mich genehmigt werden aus.

» Wenn Sie mochten, dass die Support-Sitzung auf Threr Seite ,,personlichen Meetingraum® aufgelistet
wird, damit Sie Thren Kunden den URL dieser Seite geben kénnen, damit Sie der Sitzung beitreten
konnen, wéhlen Sie Support-Sitzungen im personlichen Meeting-Fenster auffiihren aus.

Wihlen Sie Speichern.

Starten Sie eine Instant-Sitzung von lhrer WebEx-Seite aus

Schritt 1

Schritt 2
Schritt3
Schritt 4
Schritth
Schritt 6

Verfahren

Falls nicht bereits geschehen, legen Sie Ihre Standardeinstellungen fiir Instant-Meetings fest.
Weitere Informationen finden Sie unter Erstellen von Standardeinstellungen fiir Instant-Sitzungen, Seite
49.

Melden Sie sich bei Ihrer WebEx-Site an und wéhlen Sie Support Center.
Klicken Sie auf der linken Navigationsleiste unter Support bereitstellen > Eine Sitzung starten.
Wihlen Sie einen Sitzungstyp oder behalten Sie den Standard-Sitzungs-Typ.

Wenn Thr Unternehmen Tracking-Codes benotigt, wihlen Sie Tracking-Codes aus.

Wihlen Sie Starten aus.

WebEx-Produktivitiatswerkzeuge installieren

Wenn Ihr Site-Administrator festgelegt hat, dass Sie die WebEx-Produktivititswerkzeuge herunterladen
diirfen, konnen Sie Meetings sofort mithilfe der WebEx-Produktivititswerkzeuge starten oder diesen sofort
beitreten. Aullerdem konnen Sie Meetings auch aus anderen Anwendungen auf Threm Desktop, beispielsweise
aus Microsoft Office, Webbrowsern, Microsoft Outlook, IBM Lotus Notes oder Instant-Messenger-Programmen
sofort starten sowie Meetings mit Microsoft Outlook oder IBM Lotus Notes ansetzen, ohne erst zu Threr
WebEx-Service-Site gehen zu miissen.
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Ein Instant-Meeting starten .

Verfahren

Schritt1 Melden Sie sich bei Threr WebEx-Site an.
Schritt2 Wihlen Sie in der linken Navigationsleiste Support > Downloads aus.
Schritt3 Wahlen Sie unter Produktivititswerkzeuge das Betriebssystem aus.

Schritt4 Wihlen Sie Herunterladen aus.
Das Dialogfeld ,,Datei Herunterladen® wird angezeigt.

Schritt5 Speichern Sie das Installationsprogramm auf Threm Computer.
Der Name der Installationsdatei hat die Erweiterung .msi.

Schritt6 Fiihren Sie die Installationsdatei aus und befolgen Sie die Anweisungen.

Schritt 7 Melden Sie sich nach Abschluss der Installation mit Ihren WebEx-Kontodaten an und {iberpriifen Sie im
Dialogfeld ,,WebEx-Einstellungen* IThre WebEx-Einstellungen fiir die Produktivititswerkzeuge, einschlielich
Instant-Meetings.

Schritt8 Systemadministratoren konnen auch eine Masseninstallation fiir Computer an ihrem Standort durchfiihren.
Weitere Informationen finden Sie im IT Administrator Guide for Mass Deployment of WebEx Productivity
ToolsIT-Administratorhandbuch zur Massenbereitstellung der WebEx-Produktivititswerkzeuge (IT
Administrator Guide for Mass Deployment of WebEx Productivity Tools) unter der Adresse http://
support.webex.com/US/PT/wx_pt ag.pdf.

Ein Instant-Meeting starten

Bevor Sie ein Instant-Meeting auf Ihrer WebEx-Service-Website starten, sollten Sie iiberpriifen, ob Sie die
Instant-Meeting-Einstellungen korrekt eingerichtet haben. Einzelheiten finden Sie unter Einstellungen zu
HJetzt treffen® auf der Website einrichten, Seite 51.

Einstellungen zu ,Jetzt treffen” auf der Website einrichten

Die Einstellungen, die Sie festlegen, finden Anwendung, wenn Sie ,,Jetzt treffen auf Threr WebEx-Site oder
WebEx-Produktivitidtswerkzeuge verwenden.

~

Hinweis * Nachdem Sie das Meeting gestartet haben, konnen Teilnehmer auswahlen, ob sie ihren Computer
oder ihr Telefon als Audiogerit verwenden mdchten, um dem Meeting beizutreten.

* Meeting-Teilnehmer miissen iiber eine direkte Durchwahl verfiigen, damit sie vom
Telefonkonferenz-Service angerufen werden konnen. Ein Teilnehmer ohne eine direkte Durchwahl
kann jedoch an einer Telefonkonferenz teilnehmen, indem er eine Einwahl-Telefonnummer anruft,
die im Meeting-Fenster immer zur Verfligung steht.

* Instant-Meetings unterstiitzen die CMR-Hybrid (WebEx-fahige TelePresence)-Meeting-Integration
nicht. Wenn Ihre Site und Ihr Konto mit CMR Hybrid-Integration kompatibel ist, wird ein einfaches
WebEx--Meeting gestartet, wenn Sie ein Instant-Meeting beginnen.
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. Einstellungen zu , Jetzt treffen” auf der Website einrichten

Schritt 1
Schritt 2
Schritt 3
Schritt 4

Verfahren

Melden Sie sich bei Ihrer Meeting Center-Site an.
Wihlen Sie Einstellungen Mein WebEx > Einstellungen (auf der linken Navigationsleiste) aus.
Erweitern Sie den Abschnitt der Einstellungen fiir ,,Jetzt Treffen®.

Geben Sie auf der Seite die Meeting-Informationen und -Einstellungen an.

* Meeting-Typ: Wihlen Sie den WebEx-Meeting-Typ aus, den Sie fiir ein Instant-Meeting haben mochten.
Diese Option fiihrt nur die Meeting-Typen auf, die fiir Thre Seite und Ihr Benutzerkonto zur Verfiigung
stehen.

* Personlichen Raum fiir Instant-Meetings verwenden: Nutzen Sie Ihren personlichen Raum fiir
Instant-Meetings. Ihr personlicher Raum ist Thr eigener personlicher Konferenz- oder Meeting-Raum.
Sie erhalten einen individuellen Link, der immer gleich bleibt, und den Sie sich leicht merken kénnen,
damit Thre Kollegen immer wissen, wo Ihre Meetings stattfinden. Sie konnen sich sofort treffen und
aufeinanderfolgende Meetings vereinfachen, indem Sie Thre Teilnehmer iiber eine Lobby verwalten.
Wenn Sie diese Option auswihlen, werden standardmifBige Meeting-Einstellungen automatisch
ausgewdhlt. Diese Option ist standardméBig ausgewihlt, aber Sie konnen die Auswahl autheben, wenn
Sie Thren personlichen Raum nicht fiir Instant-Meetings verwenden mochten.

* Meeting-Vorlage: Wihlen Sie die fiir das Meeting zu verwendende Vorlage aus.
* Thema des Meetings: Geben Sie das Thema bzw. den Namen des Meetings ein.

* Meeting-Passwort: Hier konnen Sie festlegen, dass die Teilnehmer das hier angegebene Passwort
eingeben miissen, um am Meeting teilzunehmen. Moglicherweise benotigt Thre Seite Passworter, die
bestimmten Sicherheitskriterien entsprechen, z. B. einer Mindestldnge oder einer Mindestanzahl an
Buchstaben, Zahlen oder Sonderzeichen.

* Audio-Verbindung: Nur fiir Meetings, Schulungssitzungen und Verkaufsmeetings: Wéhlen Sie den
Typ der zu verwendenden Audio-Verbindung aus:

o Keine: Gibt an, dass das Meeting entweder keine Audio-Verbindung umfasst oder eine
Audio-Verbindung enthilt, die nicht iiber Ihren Meeting-Service lduft und iiber die Sie die
Meeting-Teilnehmer selbst unterrichten miissen.

> WebEx Audio: Gibt an, dass das Meeting eine WebEx-Audio-verbindung beinhaltet, sodass Sie
Ihr Telefon oder Thren Computer als Audiogerit verwenden kénnen, um an einem Meeting
teilzunehmen. Falls Sie diese Option auswihlen, wahlen Sie eine der folgenden Optionen fiir
WebEx Audio aus:

* Gebiihrenfreie Nummer anzeigen: Wahlen Sie aus, ob eine gebiihrenfreie Nummer auf
Threr Site bereitgestellt werden soll und ob sie angezeigt werden soll, damit Teilnehmer die
Nummer anrufen kénnen, um sich mit der Audio-Verbindung zu verbinden.

* Globale Einwahlnummern Teilnehmern anzeigen: Wiahlen Sie diese Option, um eine Liste
von Telefonnummern zu erhalten, z. B. gebiihrenfreie oder lokale Nummern, die Teilnehmer
in anderen Liandern anrufen kdnnen, um sich mit der Audio-Verbindung zu verbinden.
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Schritth

Starten Sie ein Instant-Meeting im Fenster , WebEx-Produktivitatswerkzeuge” in Windows .

* Ton bei Beitritt und Verlassen: Wahlen Sie den Ton aus, der beim Beitritt und beim
Verlassen wiedergegeben wird.

Waihlen Sie Speichern.

Starten Sie einInstant-Meetingim Fenster,,WebEx-Produktivitatswerkzeuge™

in Windows

Schritt 1
Schritt 2

Schritt3
Schritt 4

Sie konnen ein Instant-Meeting vom Fenster ,, WebEx-Produktivitdtswerkzeuge* starten, das auf
Windows-Computern verfligbar ist.

Verfahren

Falls nicht bereits geschehen, legen Sie Thre Standardeinstellungen fiir ,,Jetzt treffen” fest.
Offnen Sie das Fenster ,» WebEx-Produktivititswerkzeuge*, indem Sie einen der folgenden Schritte durchfiihren:

* Doppelklicken Sie auf die Verkniipfung WebEx-Produktivititswerkzeuge auf Threm Desktop.

* Gehen Sie zu Start > Programme > WebEx > Produktivititswerkzeuge >
WebEx-Produktivititswerkzeuge 6ffnen.

* Klicken Sie in der Taskleiste Ihres Desktops mit der rechten Maustaste auf das
WebEx-Produktivititswerkzeuge-Symbol.

Sollten Sie die automatische Anmeldung nicht angegeben haben, geben Sie die erforderliche WebEx-Kontodaten
im Dialogfeld ein, und klicken Sie dann auf Anmelden.

Wihlen Sie im Fenster ,,WebEx-Produktivitdtswerkzeuge* Jetzt treffen aus.

Weitere Informationen zum Fenster ,, WebEx-Produktivititswerkzeuge* finden Sie unter Jetzt treffen mithilfe
des Benutzerhandbuchs fiir WebEx-Produktivititswerkzeuge.

Instant-Meeting mithilfe von Verkniipfungen starten

Schritt 1
Schritt 2

Verfahren

Falls nicht bereits geschehen, legen Sie Thre Standardeinstellungen fiir ,,Jetzt treffen” fest.

Verwenden Sie zum Starten des Meetings eine der folgenden Optionen:

* Klicken Sie in der Taskleiste mit der rechten Maustaste auf das WebEx One-Click-Symbol, und klicken
Sie dann auf Jetzt treffen, um ein Instant-Meeting zu starten.
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. WebEx-Produktivitatswerkzeuge deinstallieren

* Klicken Sie in der Taskleiste mit der rechten Maustaste auf das WebEx One-Click-Symbol, und klicken
Sie dann auf Jetzt treffen, um ein vorher angesetztes Meeting zu starten.

» Wihlen Sie Personliches Konferenz-Meeting starten aus, um ein zuvor angesetztes personliches
Konferenz-Meeting zu beginnen.

» Wihlen Sie in der WebEx-Leiste in Microsoft Outlook Jetzt treffen aus, um ein Instant-Meeting zu
starten. Diese Option ist fiir Windows und Mac verfiigbar.

» Wihlen Sie in einem Instant Messenger wie Skype, AOL Instant Messenger, Lotus Same Time, Windows
Messenger, Google Talk oder Yahoo Messenger WebEx-Meeting starten aus.

» Wihlen Sie im Webbrowser Browser teilen aus.
Tipp * Sie konnen steuern, welche Tastenkombinationen im Dialogfeld ,,WebEx-Einstellungen*
verfiigbar sind.

» Weitere Informationen zum Fenster ,,WebEx-Produktivitdtswerkzeuge* finden Sie unter Jetzt
treffen mithilfe des Benutzerhandbuchs fiir WebEx-Produktivititswerkzeuge.

WebEx-Produktivitaitswerkzeuge deinstallieren

Sie konnen die WebEx-Produktivititswerkzeuge jederzeit deinstallieren. Wenn Sie die Produktivititswerkzeuge
deinstallieren, werden alle Produktivitidtswerkzeuge auf [hrem Computer entfernt, einschlieBlich des
WebEx-Produktivitdtswerkzeuge-Bereichs und der Produktivititswerkzeuge-Verkniipfungen.

Wenn Sie einige Produktivititswerkzeuge weiter nutzen und andere deaktivieren mochten, bearbeiten Sie die
Optionen im Dialogfeld WebEx-Einstellungen.

Verfahren

Schritt1 Klicken Sie auf Start > Programme > WebEx > Produktivititswerkzeuge > Deinstallieren
Schritt2 Klicken Sie auf Ja, um den Deinstallationsvorgang fiir die WebEx-Produktivitdtswerkzeuge zu bestétigen.
Schritt3 Deinstallieren Sie die WebEx-Produktivitidtswerkzeuge iiber die Systemsteuerung Ihres Computers.
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Verwalten von Informationen in Mein WebEXx

 Info iber Mein WebEx, Seite 55
» Benutzerkonto registrieren, Seite 56
* Melden Sie sich bei der WebEx-Site an., Seite 57

* Meeting-Liste anzeigen, Seite 57

* Informationen zur Seite ,,Meine WebEx-Meetings®™, Seite 58

» Access Anywhere (Meine Computer) verwenden, Seite 59

 Dateien in personlichen Ordnern verwalten, Seite 59
» Sonstige Aufzeichnungen verwalten, Seite 60

» Kontaktinformationen pflegen, Seite 61

» Bearbeiten Thres Benutzerprofils, Seite 65

» Bearbeiten Sie Thre Einstellungen, Seite 65

» Berichte erstellen, Seite 67

 Erstellen von Sitzungsdaten: Das Abfragetool, Seite 69

Info iiber Mein WebEx

,,Mein WebEx“ ist ein Bereich Threr WebEx-Service-Website, in dem Sie auf Ihr Benutzerkonto und die
personlichen Produktivitdtsfunktionen zugreifen konnen. Je nachdem, wie Thre Site und Thr Benutzerkonto

konfiguriert sind, stehen folgende Funktionen zur Verfiigung:

* Personliche Meeting-Liste: Zeigt eine Liste aller Online-Meetings an, die Sie veranstalten und an denen
Sie teilnehmen. Sie konnen die Meetings nach Tag, Woche oder Monat sortieren oder alle Meetings

anzeigen.

* Einrichtung der Produktivititswerkzeuge (optionale Funktion): Ermoglicht Ihnen, die Optionen fiir
Instant-Meetings oder fiir angesetzte Meetings einzurichten, die Sie von Anwendungen auf Threm Desktop
aus starten konnen. Wenn Sie die WebEx-Produktivititswerkzeuge installieren, konnen Sie Meetings,
Verkaufsmeetings, Schulungssitzungen und Support-Sitzungen sofort {iber andere Applikationen auf
Threm Desktop (beispielsweise Microsoft Office, Webbrowser, Microsoft Outlook, IBM Lotus Notes
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Benutzerkonto registrieren

sowie Instant-Messenger-Programme) starten oder diesen beitreten. Sie konnen auch Meetings,
Verkaufsmeetings und Schulungssitzungen mit Microsoft Outlook oder IBM Lotus Notes ansetzen,
ohne zu Ihrer WebEx-Service-Site gehen zu miissen.

* Personlicher Meetingraum (optionale Funktion): Eine Seite auf Ihrer WebEx-Service-Website, auf
der Besucher eine Liste der von Thnen abgehaltenen Meetings anzeigen und einem laufenden Meeting
beitreten konnen. Die Besucher kénnen auBerdem auf von Ihnen geteilte Dateien zugreifen und diese
herunterladen.

* In Access Anywhere (optionale Funktion): Erméglicht Thnen den Zugriff und die Steuerung eines
Ferncomputers von einem beliebigen Standort aus. Weitere Informationen zu Access Anywhere finden
Sie im Handbuch ,,Wie funktioniert ... Access Anywhere*, das auf Ihrer WebEx-Service-Website
verfiigbar ist.

* Dateispeicherung: Ermoglicht Thnen, Dateien in personlichen Ordnern auf Threr WebEx-Service-Website
zu speichern, sodass Sie liber jeden Computer mit Internetanschluss auf die Ordner zugreifen konnen.
Zudem konnen Sie bestimmte Dateien in Threm personlichen Meetingraum bereitstellen, sodass Besucher
Threr Website darauf zugreifen konnen.

* Adressbuch: Ermoglicht Thnen, Informationen zu Thren Kontakten auf Threr WebEx-Service-Website
zu speichern. Uber Thr Adressbuch kénnen Sie schnell auf Kontakte zugreifen, wenn Sie sie zu einem
Meeting einladen.

* Benutzerprofil: Ermoglicht die Verwaltung Threr Kontodaten wie Nutzername, Passwort und
Kontaktinformationen. Hier konnen Sie auch einen anderen Nutzer angeben, der in Threm Namen
Meetings ansetzen, Optionen fiir [hren personlichen Meetingraum festlegen und Ansetzvorlagen verwalten
darf.

* Website-Einstellungen: Hier kdnnen Sie die Homepage fiir [hre WebEx-Service-Website festlegen —
also die Seite, die beim Zugriff auf Ihre Seite als Erstes angezeigt wird. Wenn Thre Website in mehreren
Sprachen vorliegt, kdnnen Sie auch eine Sprache und eine Landeinstellung fiir die Anzeige des Texts
auf der Website auswihlen.

* Nutzungsberichte (optionale Funktion): Hier kdnnen Sie Informationen zu von Ihnen abgehaltenen
Meetings erhalten. Wenn Sie die Option ,,Access Anywhere* verwenden, konnen Sie auch Informationen
zu Computern abrufen, auf die Sie per Fernzugriff zugreifen.

Benutzerkonto registrieren

Sobald Sie ein Benutzerkonto erhalten haben, konnen Sie die Funktionen von ,,Mein WebEx* im Web
verwenden. Sie konnen lIhr Benutzerprofil bearbeiten, um Ihr Passwort zu dndern und zusétzliche personliche
Informationen anzugeben. Sie konnen auch die Einstellungen der Website festlegen, wie z. B. Thre
Standard-Homepage und -Zeitzone.

Wenn Ihr Site-Administrator die Funktion zur Selbstregistrierung verfiigbar gemacht hat, konnen Sie sich auf
Threr WebEx-Service-Website jederzeit fiir ein Konto anmelden.

Falls die Selbstregistrierung fiir Ihre WebEx-Site nicht verfiligbar ist, setzen Sie sich wegen eines Kontos mit
Threm Administrator in Verbindung.
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Schritt 1
Schritt 2

Schritt3
Schritt4

Melden Sie sich bei der WebEx-Site an. .

Verfahren

Gehen Sie zur WebEx-Site.

Klicken Sie in der Navigationsleiste auf Einrichten > Neues Konto.
Die Seite ,,Anmelden* wird ge6ffnet.

Geben Sie die erforderlichen Informationen ein.

Klicken Sie auf Jetzt anmelden.
Sie erhalten eine E-Mail, in der bestitigt wird, dass Sie sich fiir ein Benutzerkonto angemeldet haben.

Sobald Ihr Site-Administrator [hr neues Benutzerkonto genehmigt hat, erhalten Sie eine weitere E-Mail mit
Ihrem Benutzernamen und Threm Passwort.

Melden Sie sich bei der WebEx-Site an.

Schritt 1
Schritt 2
Schritt3

Schritt4
Schrittb

Verfahren

Gehen Sie zur WebEx-Site.
Klicken Sie in der oberen rechten Ecke der Seite auf Anmelden.

Geben Sie [hren Benutzernamen und Thr Passwort ein.
Bei Passwortern wird zwischen Grof3- und Kleinschreibung unterschieden, deshalb miissen Sie Ihr Passwort
genauso eingeben, wie Sie es in Ihrem Benutzerprofil angegeben haben.

Wihlen Sie Einloggen aus.

Wenn Sie Thren Nutzernamen oder [hr Passwort vergessen haben, klicken Sie auf Passwort vergessen. Geben
Sie Thre E-Mail-Adresse und die Priifzeichen ein und klicken Sie auf Senden.
Sie erhalten eine E-Mail-Nachricht mit Ihrem Nutzernamen und Passwort.

Meeting-Liste anzeigen

In Threr Meeting-Liste, die auf der Seite ,,Meine Meetings* auf Ihrer Support Center-Website angezeigt wird,
finden Sie alle Support-Sitzungen, die Sie aktuell ausfiihren.

Um Thre Meeting-Liste zu 6ffnen, melden Sie sich bei Threr WebEx-Service-Website an und wihlen Sie ,,Mein
WebEx* aus. In der Liste ,,Meine Meetings* sind Thre aktiven Support-Sitzungen aufgefiihrt.

Sie konnen die Seite ,,Meine WebEx-Meetings* als Homepage festlegen, die angezeigt wird, nachdem Sie
sich bei Threr WebEx-Service-Website angemeldet haben. Einzelheiten finden Sie unter Bearbeiten Thres
Benutzerprofils, Seite 65.
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Verwalten von Informationen in Mein WebEx

Informationen zur Seite ,,Meine WebEx-Meetings”

Fiir die Seite ,,Meine WebEx-Meetings* sind die folgenden Ansichten verfligbar:

* Tag
* Woche
* Monat

+ Alle Meetings

In der Ansicht ,,Alle Meetings* kdnnen Sie anhand des Datums, des Hosts, des Themas oder eines Stichworts

nach Meetings suchen.

Option

Beschreibung

Link Sprache

Waihlen Sie diese Option, um die Seite ,,Einstellungen® zu 6ffnen,
auf der Sie die Spracheinstellung fiir Thre Meeting Center-Website
auswéhlen konnen.

Link Zeitzone

Wihlen Sie diese Option, um die Seite ,,Einstellungen® zu 6ffnen,
auf der Sie die Zeitzoneneinstellung fiir lhre Meeting
Center-Website auswéhlen koénnen.

Link Tag Offnet die Ansicht ,,Tag®, in der die fiir den ausgewihlten Tag
angesetzten Meetings angezeigt werden.

Link Woche Offnet die Ansicht ,,Woche®, in der die fiir die ausgewihlte Woche
angesetzten Meetings angezeigt werden.

Link Monat Offnet die Ansicht ,,Monat®, in der die fiir den ausgewdhlten

Monat angesetzten Meetings angezeigt werden.

Griiner Punkt neben dem Meeting

Zeigt an, dass das Meeting gerade abgehalten wird.

Link Registrieren

Waihlen Sie die aus, um die Registrierungsseite zu 6ffnen, auf
der Sie die erforderlichen Informationen zur Registrierung des
Meetings eingeben konnen.

Griner Telefonhorer

Zeigt an, dass es sich um ein Meeting vom Typ personliche
Konferenz handelt

Textfeld

Hinweis

Suche nach...

Verfligbar fiir das Fenster mit den
Suchergebnissen.

Geben Sie den Namen des Hosts, ein Meeting-Thema oder Text
ein, der in der Tagesordnung vorkommt, und klicken Sie auf
Suchen.

Hinweis  Sie konnen jedoch nicht nach Meeting-Kennnummern
suchen.
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Access Anywhere (Meine Computer) verwenden .

Access Anywhere (Meine Computer) verwenden

Informationen zu Access Anywhere und dazu, wie Sie mit Access Anywhere einen Ferncomputer einrichten
und auf ihn zugreifen, finden Sie im Handbuch Wie funktioniert... WebEx Access Anywhere. Dieses Handbuch
ist auf der Support-Seite auf Threr WebEx-Service-Website verfiigbar.

Auf der Seite Mein WebEx > Meine Computer haben Sie folgende Moglichkeiten:
» Wihlen Sie Computer einrichten, um den aktuellen Computer fiir Remote Access einzurichten.

« Wihlen Sie Manuellen Installer herunterladen, um den manuellen Installer fiir die Software Access
Anywhere herunterzuladen.

« Zeigen Sie die Liste Threr Ferncomputer an, um zu sehen, ob sie offline oder verfiigbar sind, und um
festzustellen, welchen Anwendungen Sie den Zugriff auf diesen Computer gestattet haben.

» Wihlen Sie Verbinden aus, um sich mit einem verfiigbaren Remote-Computer zu verbinden.

» Wiahlen Sie Computer aus, die Sie aus der Liste entfernen mdchten, und wahlen Sie dann Entfernen.

Dateien in personlichen Ordnern verwalten

Schritt 1
Schritt 2

Schritt3

Schritt4

Schrittb

Ihr Benutzerkonto enthilt personlichen Speicherplatz fiir Dateien auf Ihrer WebEx-Site. Diese Dateien werden
auf der Seite Mein WebEx > Meine Dateien > Meine Dokumente gespeichert. Wie viel Platz Sie zum
Speichern von Dateien haben, wird von Threm Site-Administrator festgelegt. Wenn Sie mehr Speicherplatz
benotigen, wenden Sie sich an den Site-Administrator.

Verfahren

Gehen Sie zu Mein WebEx > Meine Dateien > Meine Dokumente.

Wihlen Sie unter AktionOrdner erstellen aus, um einen Ordner zu erstellen.
Sie kdnnen einen Namen und eine Beschreibung fiir den Ordner eingeben.

Waihlen Sie unter AktionHochladen aus, um eine oder mehrere Dateien in einen ausgewihlten Ordner
hochzuladen.
Sie kdnnen bis zu drei Dateien gleichzeitig hochladen.

Wihlen Sie unter AktionHerunterladen aus, um eine ausgewahlte Datei herunterzuladen.
Folgen Sie den Anweisungen, die von Threm Webbrowser oder Betriebssystem zum Herunterladen der Datei
bereitgestellt werden.

Um einen Ordner oder eine Datei zu bearbeiten, wihlen sie den Ordner oder die Datei aus und danach die
Schaltflache Ordner bearbeiten oder Datei bearbeiten.
Fiir Ordner konnen Sie die folgenden Eigenschaften angeben:

* Name und Beschreibung
* Optionen zum Teilen:

* Diesen Ordner nicht teilen: Dieser Ordner wird nicht in Threm personlichen Meetingraum
angezeigt. Besucher Threr Seite konnen den Ordner daher weder sehen noch auf Dateien in dem
Ordner zugreifen.
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. Sonstige Aufzeichnungen verwalten

* Diesen Ordner teilen: Dieser Ordner wird in Threm personlichen Meetingraum angezeigt. Sie
kénnen Mit allen, Mit Benutzern mit Host- oder Teilnehmerkonten oder Nur mit Benutzern
mit Gastgeberkonten auswéhlen.

* Lese- und Schreibzugriff

 Passwortschutz

Schritt6 Falls Sie nach einer bestimmten Datei oder einem bestimmten Ordner suchen mdchten, geben Sie den
Dateinamen oder die Beschreibung ganz oder einen Teil davon im Feld Suche nach ein und wihlen danach
Suchen aus.

Schritt7 Verwenden Sie die Befehle Verschieben und Kopieren , um eine ausgewéhlte Datei oder einen ausgewéhlten
Ordner in einen anderen Ordner zu verschieben oder zu kopieren.

Schritt8 Einen Ordner teilen, sodass er in Threm personlichen Meeting-Raum angezeigt wird.
Tipp » Uber diesen Speicherplatz kénnen Sie auch auBerhalb des Biiros auf wichtige Informationen
zugreifen. Wenn Sie sich zum Beispiel auf einer Geschéftsreise befinden und wihrend einer
Online-Sitzung eine Datei mit anderen teilen mdchten, konnen Sie diese Datei aus ihren
personlichen Ordnern auf einen Computer herunterladen und sie dann mit den Teilnehmern
teilen.

» Wenn Sie einen Ordner teilen, konnen die Besucher Ihres personlichen Meeting-Raums Dateien
in den Ordner hochladen oder aus dem Ordner herunterladen. Sie kdnnen beispielsweise [hre
personlichen Ordner verwenden, um Dokumente auszutauschen, die Sie in Ihren Sitzungen
teilen, um aufgezeichnete Meetings zu archivieren usw.

Sonstige Aufzeichnungen verwalten

Falls Sie andere Aufzeichnungstypen hochladen, die nicht direkt mit Meeting Center, Event Center oder
Training Center aufgezeichnet wurden, werden diese auf der Seite Mein WebEx > Meine Dateien >Meine
Aufzeichnungen > Sonstiges aufgelistet.

Verfahren

Schritt1  Sie finden Ihre Aufzeichnungen unter Mein WebEx > Meine Dateien > Meine Aufzeichnungen > Sonstiges.
Schritt2 Wiéhlen Sie Wiedergabe aus, um eine Aufzeichnung wiederzugeben.
Schritt3 Wihlen Sie die Schaltfliche E-Mail aus, um eine E-Mail mit einem Link zu einer Aufzeichnung zu versenden.

Schritt4 Wihlen Sie die Schaltfliche Mehr aus, um weitere Aufzeichnungsoptionen anzuzeigen:
* Herunterladen
+ Andern
* Deaktivieren

¢ Erneut zuweisen
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Kontaktinformationen pflegen .

e Loschen

Schritt5 Wihlen Sie den Link des Aufzeichnungsnamens aus, um die Seite ,,Aufzeichnungsinformationen* anzuzeigen:
» Wihlen Sie Jetzt wiedergeben aus, um die Aufzeichnung wiederzugeben.

» Wihlen Sie E-Mail senden aus, um Ihre Aufzeichnung mit anderen zu teilen, indem Sie eine E-Mail
mit dem Link zur Aufzeichnung versenden.

» Wihlen oder kopieren Sie den Link zum Streamen der Aufzeichnung, der die Wiedergabe der
Aufzeichnung erméoglicht.

» Wihlen oder kopieren Sie den Link zum Herunterladen der Aufzeichnung, der das Herunterladen der
Datei ermdglicht.

» Wihlen Sie Bearbeiten aus, um die Aufzeichnung zu bearbeiten.

» Wihlen Sie Loschen aus, um die Aufzeichnung zu 16schen.

» Wihlen Sie Deaktivieren aus, um die Aufzeichnung voriibergehend nicht verfiigbar zu machen.
» Wihlen Sie Erneut zuweisen aus, um die Aufzeichnung einem anderen Gastgeber zuzuweisen.

» Wiahlen Sie Zur Liste zuriickgehen aus, um zu Ihrer Aufzeichnungsliste zuriickzugehen.

Schritt6 Wihlen Sie Aufzeichnung hinzufiigen aus, um Ihrer Aufzeichnungsliste eine andere Aufzeichnung
hinzuzufiigen, beispielsweise eine lokale Aufzeichnung, die mit dem WebEx-Rekorder oder einer anderen
Anwendung aufgezeichnet wurde.

Schritt7 Wenn Sie eine Aufzeichnung auf IThren lokalen Computer herunterladen und diese mit dem
WebEx-Netzwerkaufzeichnungs-Player 6ffnen, konnen Sie diese Aufzeichnung in ein anderes Format
konvertieren, z. B. Windows Media, Flash oder MPEG4.

Kontaktinformationen pflegen

Sie kdnnen ein personliches Online-Adressbuch fiihren, in dem Sie Informationen zu Kontakten hinzufiigen
und Verteilerlisten erstellen konnen. Wenn Sie ein Meeting ansetzen oder ein Instant-Meeting starten, kdnnen
Sie schnell beliebige Kontakte oder Verteilerlisten aus Threm Adressbuch einladen. Sie konnen auch Kontakte
aus dem Firmen-Adressbuch zu Ihrer WebEx-Website einladen, falls eines vorhanden ist.

Verfahren

Schritt1 Wihlen Sie Mein WebEx > Meine Kontakte aus.
Schritt2 Wihlen Sie in der Liste Ansicht die Option Personliche Kontakte aus.
Schritt3 Zum Hinzufligen von Kontakten zu Threm personlichen Adressbuch haben Sie folgende Moglichkeiten:

» Wihlen Sie Kontakt hinzufiigen aus, um nacheinander fiir jeden einzelnen Kontakt Informationen
anzugeben.

» Wihlen Sie Importieren aus, um Kontaktdaten aus einer Datei mit durch Kommas getrennten Werten
(.csv) zu importieren.
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. Import von Kontaktinformationen aus einer Datei in Ihr Adresshuch

Schritt4

Schritth

Schritt 6

Schritt7

Weitere Informationen finden Sie unter Import von Kontaktinformationen aus einer Datei in Thr
Adressbuch, Seite 62.

Bearbeiten oder 16schen Sie die Informationen zu den einzelnen Kontakten oder Verteilerlisten in Threm
personlichen Adressbuch.

Geben Sie in das Feld Suchen nach Text ein und wihlen Sie dann Suchen aus, um nach Kontakten in Threm
personlichen Adressbuch zu suchen.

Eine Verteilerliste in Threm Adressbuch erstellen
Weitere Informationen finden Sie unter Eine Verteilerliste in Ihrem Adressbuch erstellen, Seite 64.

Wihlen Sie zum Loschen von Kontakten einen oder mehrere Kontakte aus und anschlieBend Loschen.

Import von Kontaktinformationen aus einer Datei in Ihr Adressbhuch

Schritt 1

Schritt 2
Schritt 3
Schritt 4
Schritt 5
Schritt 6
Schritt 7
Schritt 8

Schritt9

Schritt 10

Sie konnen Informationen iiber mehrere Kontakte gleichzeitig zu Threm personlichen Adressbuch hinzufiigen,
indem Sie eine Datei (.csv) mit durch Kommas getrennten Werten importieren . Sie konnen Informationen
aus vielen Tabellenkalkulations- und E-Mail-Programmen im CSV-Format exportieren.

Verfahren

Erstellen Sie eine .csv-Datei aus der Anwendung, aus der Sie importieren mdchten, oder exportieren Sie eine
.csv-Datei aus Threr WebEx-Kontaktseite und bearbeiten Sie diese, um weitere Kontakte im selben Format
hinzuzufiigen.

Weitere Informationen finden Sie unter Kontaktinformationen in eine .csv-Datei exportieren, Seite 63.

Wihlen Sie Mein WebEx > Meine Kontakte aus.

Waihlen Sie in der Liste Ansicht die Option Persénliche Kontakte aus.

Wihlen Sie aus der Liste Importieren vonvon Komma- oder Tabulator getrennte Dateien aus.
Klicken Sie auf Importieren.

Waihlen Sie die .csv-Datei aus, in der Sie neue Kontaktinformationen hinzugefiigt haben.

Wiihlen Sie Offnen aus.

Wihlen Sie Datei hochladen..
Die Seite ,,Personliche Kontakte anzeigen™ wird gedftnet, auf der Sie die zu importierenden
Kontaktinformationen iiberpriifen kénnen.

Wihlen Sie Senden aus.
Eine Bestitigungsmeldung wird angezeigt.

Wihlen Sie Ja aus.
Wenn die neuen oder aktualisierten Kontaktinformationen einen Fehler enthalten, wird eine Meldung angezeigt,
die Sie dariiber informiert, dass keine Kontaktinformationen importiert wurden.
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Kontaktinformationen in eine .csv-Datei exportieren .

Kontaktinformationen in eine .csv-Datei exportieren

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

Sie konnen IThre Kontaktinformationen als .csv-Datei speichern, um sie in eine andere Anwendung zu
importieren oder um eine .csv-Dateivorlage zu erstellen, die Sie zum Hinzufiigen von Kontaktinformationen
verwenden und zu einem spiteren Zeitpunkt importieren konnen.

Weitere Informationen finden Sie unter Import von Kontaktinformationen aus einer Datei in Ihr Adressbuch,
Seite 62.

Verfahren

Wihlen Sie Mein WebEx > Meine Kontakte aus.

Waihlen Sie in der Liste Ansicht die Option Persénliche Kontakte aus.

Klicken Sie auf Exportieren.

Speichern Sie die .csv-Datei auf Threm Computer.

Offnen Sie die .csv-Datei in einem Tabellenkalkulationsprogramm, z. B. in Microsoft Excel.
(optional): Wenn die Datei Kontaktinformationen enthélt, konnen Sie sie 16schen.

Geben Sie die Informationen iiber die neuen Kontakte in der .csv-Datei an.

Speichern Sie die .esv-Datei.

Wichtig Wenn Sie einen neuen Kontakt hinzufiigen, stellen Sie sicher, dass das Feld UID leer ist. Weitere
Informationen zur .csv-Datei finden Sie unter Informationen iiber die CSV-Vorlage fiir
Kontaktdaten, Seite 63.

Informationen iiber die CSV-Vorlage fiir Kontaktdaten

Klicken Sie auf Threr WebEx-Service-Website auf Mein WebEx > Meine Kontakte > Anzeigen >
Personliches Adressbuch > Exportieren.

Angeben von Informationen zu mehreren Kontakten, die Sie danach in Ihr personliches Adressbuch importieren
konnen. Diese Liste zeigt in dieser Vorlage folgende Felder an:

« UUID: Eine Nummer, die Ihre WebEx-Service-Site anlegt, um den Kontakt zu identifizieren. Wenn Sie
einen neuen Kontakt in der CSV-Datei hinzufiigen, lassen Sie dieses Feld frei.

e Name: Erforderlich. Vor- und Nachname des Kontakts.

* Email: Erforderlich. Die E-Mail-Adresse des Kontakts. Die E-Mail-Adresse muss das folgende Format
haben: name@unternehmen.de

* Company: Das Unternehmen oder die Organisation, fiir das bzw. die der Kontakt arbeitet.
+ JobTitle: Die Position des Kontakts in einem Unternehmen oder einer Organisation.
* URL: Der URL oder die Webadresse fiir das Unternehmen oder die Organisation des Kontakts.

» OffCntry: Die Landesvorwahl fiir die Biirotelefonnummer des Kontakts, also die Nummer, die Sie
wihlen miissen, wenn Sie einen Kontakt im Ausland erreichen mdchten.

» OffArea: Die Ortsvorwahl fiir die Biiro-Telefonnummer des Kontakts.
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. Eine Verteilerliste in lhrem Adressbuch erstellen

* OffLoc: Die Biirotelefonnummer des Kontakts.
» OffExt: Gegebenenfalls die Durchwahl fiir die Biirotelefonnummer des Kontakts.

¢ CellCntry: Die Landesvorwahl fiir die Mobiltelefonnummer des Kontakts, also die Nummer, die Sie
wihlen missen, wenn Sie einen Kontakt im Ausland erreichen mochten.

* CellArea: Die Ortsvorwahl fiir die Handynummer des Kontakts.
* CellLoc: Die Mobiltelefonnummer des Kontakts.
¢ CellExt: Die Durchwahl fiir die Mobiltelefonnummer des Kontakts (falls vorhanden).

* FaxCntry: Die Landesvorwabhl fiir die Faxnummer des Kontakts, also die Nummer, die Sie wéhlen
miissen, wenn Sie einen Kontakt im Ausland erreichen mochten.

* FaxArea: Die Ortsvorwahl fiir die Faxnummer des Kontakts.

* FaxLoc: Die Faxnummer des Kontakts.

» FaxExt: Gegebenenfalls die Durchwahl fiir das Faxgerit des Kontakts.
* Address 1: Die Postadresse des Kontakts.

* Address 2: Eventuelle zusétzliche Adressinformationen.

* State or Province: Das Bundesland des Kontakts.

+ ZIP Code or Postal Code: Die Postleitzahl des Kontakts.

» Country: Das Land, in dem der Kontakt anséssig ist.

* Username: Der Nutzername, mit dem sich der Nutzer bei Ihrer WebEx-Service-Website anmeldet,
sofern der Kontakt iiber einen Benutzerkonto verfiigt.

* Notes: Zusétzliche Informationen zum Kontakt.

Eine Verteilerliste in lhrem Adresshuch erstellen

Schritt 1
Schritt 2

Schritt 3
Schritt4
Schrittb

Sie konnen fiir Ihr personliches Adressbuch Verteilerlisten erstellen. Eine Verteilerliste ist eine Liste mit
mindestens zwei Kontakten, fiir die Sie einen gemeinsamen Namen angeben. Die Verteilerliste wird in Threr
personlichen Kontaktliste angezeigt. Beispielsweise konnen Sie eine Verteilerliste mit der Bezeichnung
Vertrieb erstellen, die als Kontakte die Mitarbeiter Ihrer Vertriebsabteilung enthélt. Wenn Sie die Mitarbeiter
der Abteilung zu einem Meeting einladen moéchten, konnen Sie anstelle der einzelnen Mitarbeiter die
entsprechende Gruppe auswéhlen.

Verfahren

Wihlen Sie Mein WebEx > Meine Kontakte aus.

Wihlen Sie Verteilerliste hinzufiigen aus.

Die Seite ,, Verteilerliste hinzufiigen* wird angezeigt.

Geben Sie im Feld Name den Namen der Gruppe ein.

(optional): Geben Sie im Feld Beschreibung eine Beschreibung fiir die Gruppe ein.

Suchen Sie unter Mitglieder nach den Kontakten, die Sie der Verteilerliste hinzufligen méchten. Fiihren Sie
dazu eine der folgenden Aktivititen aus:
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Schritt 6

Schritt7
Schritt 8
Schritt9

Bearbeiten lhres Benutzerprofils .

* Suchen Sie nach einem Kontakt, indem Sie im Feld Suchen den Vor- oder Nachnamen des Kontakts
ganz oder teilweise eingeben.

» Wihlen Sie den Buchstaben aus, der dem Anfangsbuchstaben des Vornamens des Kontakts entspricht.

» Wihlen Sie Alle aus, um alle Kontakte aus Threr personlichen Kontaktliste anzuzeigen.

(optional): Um Ihrer personlichen Kontaktliste einen neuen Kontakt hinzuzufiigen, wihlen Sie unter Mitglieder
Kontakt hinzufiigen aus.

Waihlen Sie im linken Feld die Kontakte aus, die Sie der Verteilerliste hinzufiigen méchten.

Wiéhlen Sie Hinzufiigen aus, um die ausgewéhlten Kontakte in das rechte Feld zu verschieben.

Wenn Sie der Verteilerliste keine weiteren Kontakte hinzufiigen méchten, klicken Sie auf Hinzufiigen, um
die Liste zu erstellen.

In Threr personlichen Kontaktliste wird links neben der neuen Verteilerliste das Symbol fiir die Verteilerliste
angezeigt. Sie kdnnen den Namen der Liste auswéhlen, um ihn zu bearbeiten.

Bearbeiten lhres Benutzerprofils

Schritt 1

Schritt 2

Schritt3

Schritt4

Schritth

Verfahren

Gehen Sie zu Mein WebEx > Mein Profil.

Geben Sie unter Personliche Informationen IThren Benutzernamen, Namen, IThre E-Mail-Adresse und
Postadresse ein. Sie konnen auch ein Foto fiir Thr Profil hochladen. Dieses Foto wird in Meetings angezeigt,
wenn Sie angemeldet sind, aber Thr Video nicht zeigen.

Falls der Site-Administrator diese Option aktiviert hat, wihlen Sie Partner-Links in Mein WebEx anzeigen
aus, um die Links zu den Sites Threr Partner in der Navigationsleiste von My WebEx anzuzeigen.

Legen Sie unter Arbeitsstunden fiir Kalender Ihre Arbeitsstunden fiir Ansetzverfahren von Meetings
festlegen.

Wihlen Sie Aktualisieren aus, um Ihre Anderungen zu speichern.

Bearbeiten Sie lhre Einstellungen

Schritt 1
Schritt 2

Schritt3

Verfahren

Wechseln Sie zu Mein WebEx > Einstellungen.

Wihlen Sie Alle erweitern aus, um alle Abschnitte zu erweitern oder um einen individuellen Abschnitt
auszuwéhlen und ihn zu erweitern.

Legen Sie in jedem Abschnitt Ihre Einstellungen fest:

Benutzerhandbuch zu Remote Support i



Verwalten von Informationen in Mein WebEx |
. Bearbeiten Sie Ihre Einstellungen

* Allgemein: Legen Sie die Zeitzone und die Sprache, die fiir die Seiten auf Ihrer WebEx-Site verwendet
werden sollen. Sie kdnnen auch die Standardseite fiir jede Registerkarte festlegen.

* Einstellungen zu ,,Jetzt treffen*“: Legen Sie Standardoptionen fiir Instant-Meetings fest, die Sie mit
der Option Jetzt treffen beginnen. Sie konnen den Standard-Meeting-Typ, die Meeting-Vorlage, das
Passwort und die Optionen fiir die Audio-Verbindung auswéhlen. Abhingig von den Einstellungen auf
Threr Seite konnen Sie zudem auswéhlen, ob Ihre Instant-Meetings in IThrem personlichen Raum
stattfinden.

* Audio: Geben Sie Thre Telefonnummer und Thre Daten fiir die personlichen Konferenzen ein.

Geben Sie unter Meine Telefonnummern Thre Telefonnummern ein und wéhlen Sie dann weitere
Optionen aus:

o Einwahl-Authentifizierung: Falls eine Freigabe durch Ihren Site-Administrator vorliegt, ermdglicht
diese Option Thre Authentifizierung fiir eine Audio-Verbindung ohne Eingabe einer
Meeting-Kennnummer, wenn Sie sich in eine CLI (Caller Line Identification)- oder ANI (Automatic
Number Identification)-fahige Audio-Konferenz einwihlen. Wenn Sie diese Option fiir eine
Telefonnummer in Threm Benutzerprofil aktivieren, wird Ihre E-Mail-Adresse dieser Rufnummer
zugeordnet. Die Anrufer-Authentifizierung ist nur verfiigbar, wenn Sie beim Ansetzen des Meetings
per E-Mail zu einer CLI/ANI-fahigen Audiokonferenz eingeladen wurden.

o Mich anrufen: Ist auf Threr WebEx-Site der Dienst ,,Mich anrufen® aktiviert und gestattet Ihre
Site dessen Verwendung, konnen Sie diese Option neben einer Nummer auswéhlen, damit vom
Meeting ein Anruf auf dieser Nummer moglich ist, um Sie mit der Audiokonferenz zu verbinden.

o Audio-PIN: Wenn Ihr Site-Administrator diese Option aktiviert hat, kénnen Sie eine
Einwahl-Authentifizierungs-PIN angeben. Sie verhindern so, dass unberechtigte Nutzer sich mit
Ihrer Telefonnummer in eine Telefonkonferenz einwédhlen. Wenn der Site-Administrator die
Authentifizierungs-PIN als obligatorisch fiir alle Konten mit Einwahl-Authentifizierung auf Ihrer
Site festlegt, miissen Sie die PIN eingeben. Andernfalls wiirde die Authentifizierung des Anrufers
fiir Ihr Konto deaktiviert. Diese Option ist nur verfiigbar, wenn Sie flir mindestens eine
Telefonnummer in Threm Profil die Option Einwahl-Authentifizierung aktiviert haben. Mit der
PIN kann auch eine zweite Authentifizierungsebene fiir Anrufe bereitgestellt werden, bei denen
der Gastgeber das Telefon verwendet und eventuell weitere Teilnehmer einladen muss.

Wihlen Sie unter Personliche KonferenzenKonto erstellen aus, um bis zu drei Konten fiir persdnliche
Konferenzen einzurichten. Wenn Sie ein personliches Konferenz-Meeting ansetzen, konnen Sie fiir den
Audioteil des Meetings ein PKN-Konto auswahlen. Mit Threm personlichen Konferenznummer-Konto
konnen Sie auBerdem sofort Audiokonferenzen von jedem beliebigen Telefon aus starten, ohne sie zuerst
ansetzen zu miissen.

In Threm PKN-Konto sind auch der Zugriffscode fiir den Start des Audioteils des personlichen
Konferenz-Meetings sowie die Zugriffscodes angegeben, mit denen die Teilnehmer dem Audioteil
beitreten konnen.

Sie konnen ein personliches Audiokonferenz-Konto jederzeit 1dschen.

* Mein personlicher Raum: Wéhlen Sie fiir [hren personlichen Raum einen einzigartigen Namen fest.
Sie konnen auch den URL kopieren, um ihn mit anderen zu teilen. Abhéngig von Ihren Site-Einstellungen
konnen Sie zudem einen anderen URL fiir Thren personlichen Raum festlegen

» Ansetzvorlagen: Verwalten Sie Ansetzvorlagen, mit deren Hilfe Sie Meetings schnell ansetzen konnen.

* Ansetzoptionen: Legen Sie die Optionen fiir das Loschen abgeschlossener Meetings, den
Standard-Meeting-Typ, die Quick Start-Seite und die Ansetzgenehmigung fest.
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Schritt4

Berichte erstellen .

* Support Center: Legen Sie die Reihenfolge der Registerkarten fest, die im Support-Dashboard erscheinen
sollen.

Wiihlen Sie Speichern aus, um Thre Anderungen zu speichern

Berichte erstellen

Schritt 1
Schritt 2
Schritt3

Schritt 4
Schritth

Schritt 6

Schritt7

Schritt 8

Sie konnen Nutzungsberichte erstellen, die Informationen iiber jedes von IThnen auf Ihrer Site abgehaltene
Meeting enthalten.

Sie kdnnen die Daten in eine CSV-Datei (mit durch Kommas getrennten Werten) exportieren oder herunterladen,
die Sie in einem Tabellenkalkulationsprogramm wie Microsoft Excel 6ffnen konnen. Sie kdnnen die Berichte
auch in einem druckerfreundlichen Format ausdrucken.

Verfahren

Gehen Sie zu Mein WebEx > Meine Berichte.
Wihlen Sie den Berichtstyp aus, den Sie erstellen mochten.

Geben Sie Thre Suchkriterien an, beispielsweise den Datumsbereich, fiir den Sie die Daten im Bericht anzeigen
mochten.

Klicken Sie auf Bericht anzeigen.

Wiihlen Sie zum Andern der Reihenfolge, in der die Berichtsdaten sortiert werden, die Spalteniiberschriften
aus.

Die Berichtsdaten werden nach der Spalte sortiert, neben deren Uberschrift ein Pfeil angezeigt wird. Um die
Sortierungsreihenfolge umzukehren, klicken Sie auf die Spalteniiberschrift. Wenn die Daten nach einer anderen
Spalte sortiert werden sollen, klicken Sie auf die Uberschrift dieser Spalte.

Fiihren Sie ggf. eine der folgenden Aktionen aus:

* Wenn Sie einen allgemeinen Meeting-Nutzungsbericht anzeigen und diesen in einem zum Drucken
geeigneten Format darstellen mochten, klicken Sie auf Druckerfreundliches Format.

» Wenn Sie den Nutzungsbericht fiir ein Meeting anzeigen und den Inhalt im Bericht darstellen mochten,
wihlen Sie den Link fiir den Meeting-Namen aus.

Zum Exportieren der Berichtsdaten im CSV-Format (durch Kommas getrennte Werte) klicken Sie auf Bericht
exportieren oder Exportieren.

Klicken Sie ggf. auf die Links im Bericht, um weitere Details anzuzeigen.

Informationen zu Berichten

Wenn Ihr Benutzerkonto die Option fiir Berichte enthélt, konnen Sie die folgenden Berichte anzeigen:
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. Informationen zu Berichten

* Bei einigen Berichten sehen Sie eine vorldufige Version des Berichts, wenn Sie innerhalb von 15 Minuten
nach Ende des Meetings den Bericht-Link anklicken. Der vorldufige Bericht erlaubt einen schnellen
Zugrift auf die Daten, bevor die abschlieSenden, genaueren Daten verfligbar sind. Der vorldufige Bericht
enthalt nur einen Teil der Informationen, die im abschlieBenden Bericht verfiigbar sind.

* Sobald die abschlieBenden, genaueren Daten verfiigbar sind, also normalerweise 24 Stunden nach Ende
des Meetings, wird der vorldufige Bericht durch den abschlieBenden Bericht ersetzt.

Sie konnen sowohl den vorldufigen als auch den abschlieBenden Bericht als CSV-Dateien (mit durch
Kommas getrennten Werten) herunterladen.

Allgemeine Meeting-Nutzungsberichte

Diese Berichte enthalten Informationen tiber alle von Ihnen veranstalteten Online-Sitzungen. Sie kénnen die
folgenden Berichte anzeigen:

* Zusammenfassung des Nutzungsberichts: Enthilt eine Zusammenfassung zum jeweiligen Meeting
mit Thema, Datum, Anfangs- und Endzeitpunkt, Dauer, Anzahl der eingeladenen Teilnehmer, Anzahl
der tatséchlich teilnehmenden Personen und verwendetem Sprachkonferenz-Typ.

+ Zunichst erscheint dieser Bericht als vorldufiger Nutzungskurzbericht, wird jedoch, sobald die
abschlieBenden genauen Nutzungsdaten verfiigbar sind, durch den abschliefenden Nutzungskurzbericht
ersetzt.

* Zusammenfassung des Nutzungsberichts in CSV-Datei (mit durch Kommas getrennten Werten):
Enthilt zusétzliche Informationen zum jeweiligen Meeting, einschlieBlich der Anzahl von Minuten, die
Teilnehmer mit dem Meeting verbunden waren, sowie Tracking-Codes.

* Detaillierter Sitzungsbericht: Enthilt detaillierte Informationen zu den einzelnen Teilnehmern in einem
Meeting, einschlieBlich der Zeit, zu der der Teilnehmer dem Meeting beigetreten ist und zu der er das
Meeting verlassen hat, der Aufmerksamkeit wihrend des Meetings sowie weiterer, vom Teilnehmer
selbst bereitgestellter Informationen.

 Zunéchst erscheint dieser Bericht als vorldufiger Sitzungs-Detailbericht, wird jedoch, sobald die
abschlieBenden genauen Sitzungsdaten verfiigbar sind, durch den abschlieBenden Sitzungs-Detailbericht
ersetzt.

Access Anywhere-Nutzungsbericht

Dieser Bericht enthilt Informationen zu den Computern, auf die Sie remote zugreifen, einschlieflich Datum
sowie Start- und Endzeit jeder Sitzung.

Support Center-Berichte

Dieser Bericht enthalt Informationen zu Support-Sitzungen, darunter Sitzungsnummer, Start- und Endzeit,
Tracking-Codes und Informationen, die der Kunde auf den Vor- und Nachbearbeitungsformularen der Sitzung
eingegeben hat. Als Manager konnen Sie auch Berichte fiir alle Nutzer und Sitzungen erstellen, die Thnen
zugewiesen sind.

* Abfragetool fiir Sitzungen: Sie konnen Suchkriterien eingeben und eine Liste von Sitzungen anzeigen,
die den angegebenen Kriterien entsprechen. Die Abfrage gibt Support-Namen, Kundennamen und
E-Mail-Adresse, Sitzungs-1D, Anfragezeit und Datum sowie Start- und Endzeit zuriick.

* Anrufvolumen-Bericht: Zeigt die Anzahl erfolgreicher und aufgegebener Anfragen sowie die kiirzeste,
durchschnittliche und hochste Warte- und Sitzungsdauer an.
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Erstellen von Sitzungsdaten: Das Abfragetool .

* Support-Aktivititsprotokoll: Zeigt die Anzahl von Sitzungen sowie die kiirzeste, durchschnittliche
und hochste Dauer von Support-Sitzungen an.

* URL-Weiterleitungsbericht: Zeigt die URLSs, die Anzahl der Site-Besucher und die Anzahl der
versuchten und erfolgreichen Support-Sitzungen an.

Erstellen von Sitzungsdaten: Das Abfragetool

Mit dem Abfragetool kdnnen Sie einen Bericht erstellen, der die folgenden Informationen iiber
Support-Sitzungen enthélt:

* Sitzungs-ID

* Datum der Sitzung, Anfrage-, Warte-, Start- und Endzeit

* Name der Warteschlange

* Name des Kundendienstmitarbeiters

» E-Mail-Adresse des Kunden
Verfahren

Schritt1 Melden Sie sich bei Ihrer WebEx-Service-Website an, und klicken Sie anschlieBend auf Mein WebEx.

Schritt2 Klicken Sie auf Meine Berichte.
Die Seite ,,Meine Berichte* wird gedffnet.

Schritt3 Klicken Sie auf das Abfragetool fiir Sitzungen.

Schritt4 Geben Sie in den Dropdown-Listen den gewiinschten Datumsbereich an.
Hinweis  Es sind nur Berichtsdaten fiir die zuriickliegenden drei Monate verfiigbar.

Schritt5 Wahlen Sie die entsprechenden Warteschlangen aus dem Listenfeld Warteschlangen, oder aktivieren Sie das
Kontrollkéstchen Alle.

Schritt6 Wihlen Sie die Support-Mitarbeiter aus dem Listenfeld Support-Mitarbeiter, oder aktivieren Sie das
Kontrollkéstchen Alle.

Schritt7 (optional) Wihlen Sie weitere Suchkriterien in den Dropdown-Listen Suchen aus.

Schritt8 (optional) Geben Sie an, wie die Ergebnisse sortiert werden sollen, indem Sie ein Element aus der
Dropdown-Liste Ergebnisse sortieren nach wihlen.

Schritt9 Klicken Sie auf Bericht anzeigen.
Es wird eine Liste von Support-Sitzungen angezeigt, die [hren Suchkriterien entsprechen.

» Zum Exportieren der Berichtsdaten im CSV-Format (durch Kommas getrennte Werte) klicken Sie auf
Als CSV exportieren.

+ Wiihlen Sie zum Andern der Reihenfolge, in der die Berichtsdaten sortiert werden, die Spalteniiberschriften
aus.

* Die Berichtsdaten werden nach der Spalte sortiert, neben deren Uberschrift ein Pfeil angezeigt wird.
Um die Sortierungsreihenfolge umzukehren, klicken Sie auf die Spalteniiberschrift. Wenn die Daten
nach einer anderen Spalte sortiert werden sollen, klicken Sie auf die entsprechende Spalteniiberschrift.
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. Erstellen von Sitzungsdaten: Das Abfragetool

* Um den Bericht in einem druckbaren Format anzuzeigen, klicken Sie auf Druckerfreundliches Format.
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