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GoToAssist Corporate-Ubersicht

Citrix® GoToAssist™ Corporate ist eine webgestiitzte Technologie, die es Mitarbeitern ermdglicht,
Uberall technischen Support in Echtzeit zu bieten. Mit dieser Technologie kann ein Mitarbeiter Folgendes

tun:
[ )

Mit dem Kunden Uber ein Chatfeld kommunizieren

Den Desktop des Kunden anzeigen und/oder dem Kunden erlauben, den Desktop des
Mitarbeiters anzuzeigen

Die Zeichen-, Highlighter- und Pfeilstempel-Tools auf dem freigegebenen Desktop verwenden
Steuerung lber Maus und Tastatur freigeben

Webseiten pushen

Dateien senden und empfangen

Den Computer des Kunden neustarten und neuverbinden

Eine Sitzung an einen Eskalationsmitarbeiter Ubertragen

Einen Kollegen zur Unterstitzung oder fiir Lernzwecke zu einer Sitzung einladen

Die Diagnose-Tools verwenden, um wichtige Informationen zum Status des Kundencomputers
abzurufen

Eine Verbindung zu maximal acht Kunden herstellen

Hinweis: Zugriff auf einige GoToAssist Corporate-Funktionen ist abhangig von der GoToAssist Corporate-Konfiguration. Wenden
Sie sich an Ihren GoToAssist Corporate-Administrator, um Informationen zu Ihrer GoToAssist Corporate-Konfiguration zu

erhalten.

Systemanforderungen

Ihr System

Erforderlich: Windows® 2000, Windows® XP, Windows® Vista, Windows® 7; Windows®
Server 2003, Windows® Server 2008

Erforderlich: Mdglichkeit fir direkte ausgehende TCP-Verbindungen oder Verfiigbarkeit eines
HTTP-Proxy- oder eines SOCKS-Servers

Empfohlen: mindestens Pentium 300 mit 64 MB RAM

Empfohlen: stabile Internetverbindung mit 56 K oder héher

Empfohlen: 17-Zoll-Bildschirm oder gréBer

Empfohlen: Bildschirmauflésung auf héchstmaégliche Einstellung, 1024 X 768 oder héher

Kundensystem

Erforderlich: Windows® 2000, XP, Vista oder Windows 7, Windows Server 2003, Windows
Server 2008 oder Mac® OS X 10.4 oder héher

Erforderlich: Internet Explorer, Netscape Navigator 4.0 oder héher oder Mozilla Firefox 1.0 oder
héher oder Safari 1.3 oder héher

Erforderlich: Verbindung von 28,8 KBps oder héher, 56 K empfohlen

Erforderlich: Mdglichkeit fir direkte ausgehende TCP-Verbindungen oder Verfiigbarkeit eines
HTTP-Proxy- oder eines SOCKS-Servers

© 2009 Citrix Online, LLC. Alle Rechte vorbehalten. 4
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Support fur Mac

GoToAssist Corporate-Benutzer kénnen von einem PC aus sowohl fir PC- als auch fir Mac-
Benutzer Support in Echtzeit bereitstellen. Einige Funktionen stehen derzeit jedoch noch nicht
flr eine Verwendung auf der Mac-Plattform zur Verfligung. Folgende Funktionen sind derzeit bei

einer Verbindung zu einem Kunden mit Mac-Plattform verfiigbar.

e Sitzungseinladung

e Mitarbeiterchat

e Kundenchat

e ScreenSharing anhalten

e ScreenSharing beenden

GoToAssist-Komponenten

Die GoToAssist-Technologie verfligt iiber mehrere Komponenten.

HelpAlert™

HelpAlert befindet sich auf Ihrem Computer und ermdglicht Ihnen das Empfangen und Beantworten von

eingehenden Kundenanfragen.

HelpAlert-Desktopsymbol

HelpAlert ist eine ausfiihrbare Datei, die nicht
installiert werden muss. Sie wird vom
Mitarbeiter flur die Anmeldung bei HelpAlert
gestartet.

HelpAlert-Anmeldefenster

Das Anmeldefenster wird nach dem Starten der
ausflihrbaren Datei ,HelpAlert" getffnet. Hier
kann sich der Mitarbeiter anmelden.

HelpAlert-Listenansicht

In der Listenansicht werden dem Mitarbeiter
eingehende Kundenanfragen angezeigt, so dass
der Mitarbeiter darauf antworten kann.

HelpAlert-Taskleistensymbol

HelpAlert kann so konfiguriert werden, dass es
in der Taskleiste ausgefiihrt wird.

"3

e

GoTodAssist Corporate
3,0 Build 607

@
-
Anmeldung:

Passwort:

Rolle: |Mitarbeiter o

Passwort vergessen?
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Mitarbeiterchatfeld (ChatLink™)

Uber das Mitarbeiterchatfeld ist ein beinahe —_—
umgehender Chat mit dem Kunden méglich. B2t =
AuBerdem bietet es Zugriff auf Support-
Funktionen, z. B. Pushen von Webseiten,
Pre-Scripted Responses, Dateilibertragung,
Neustart/Neuverbindung, Starten und
Beenden des ScreenSharings, Remote-
Diagnose und Anderung von Zugriffsstufen
(unter ,Meinen Bildschirm freigeben™), und =

kann so konfiguriert werden, dass es bei EE
Verbindung auf dem Mitarbeiterdesktop g
minimiert wird.
Kundenchatfeld
Uber das Kundenchatfeld ist ein beinahe _J-Ioix
umgehender Chat zwischen Kunde und " ::hT itm;‘ngj
Mitarbeiter mdéglich. Es bietet auch Zugriff R
. . . GoToAssist[16:10):
auf Funktionen wie das SpeIChern des Iht representative designation ist eingetroffarn.
Chatprotokolls, Dateilibertragung, Andern GoToAssist (1510}
der Zugriffsstufen (unter ,Bildschirm des o o e e st Anfrags 2
Kunden freigeben™) und Anmerkungstools.
Senden |
Thr Bildschirm wird gerads angezsigt. ENCER

Viewer-Fenster

Das Viewer-Fenster ist das Fenster, das wahrend
einer Verbindung mit Bildschirmfreigabe
geladen wird. Uber dieses Fenster kann der
Mitarbeiter den Kundendesktop anzeigen und
Uber Maus und Tastatur steuern (abhangig
von Konfiguration).

Das Viewer-Fenster kann fur ScreenSharing
des Kunden (dabei hat der Mitarbeiter Zugriff
auf den Kundendesktop) oder ScreenSharing
des Mitarbeiters (dabei hat der Kunde Zugriff
auf den Mitarbeiterdesktop) konfiguriert
werden.

Im Viewer-Fenster kdnnen Sie rasch auf
Anmerkungstools, Chatfeld, Ubertragungssitzung,
Einladung zur Sitzung, Neustart/Neuverbindung,
Dateilibertragung und Remote-Diagnose
zugreifen.

© 2009 Citrix Online, LLC. Alle Rechte vorbehalten. 6



Citrix® GoToAssist™ Corporate-Handbuch fiir Mitarbeiter

HelpAlert-Warnungen

Durch eine Warnung wird dem Mitarbeiter mitgeteilt, dass eine neue Kundenanfrage flir die Standard-
oder Warteschlangenmoduskonfiguration vorliegt. Die Warnung wird als kleines Popup-Fenster auf
dem Desktop des Mitarbeiters angezeigt und enthalt die Kundenanfrage. StandardmaBig wird eine
Anfragewarnung 30 Sekunden lang auf dem Mitarbeiterbildschirm angezeigt. (Diese Zeit kann auf der
Registerkarte ,Warnungen" unter ,HelpAlert-Einstellungen™ gedndert werden.)

Note: Bei Telefonmodusimplementierungen werden keine Warnungen empfangen.

Warnungen sind farbcodiert gemaB dem Typ der Anfrageverteilung.

Gelbe Warnungen: Anfragen, die Uber = A
SmartButton™ oder SmartBox™-Portale im B
Standardmodus gesendet wurden. Sie sind

Broadcast: Eingehende Frage an alle

fur alle Mitarbeiter sichtbar, die zum Kunde: Joe B
Zeitpunkt der Anfrage bei HelpAlert T i e R

angemeldet sind.
Anfrage: 105250173

Der Mitarbeiter wird mit dem Kunden Verdffentlicht: 16:41:30
verbunden, wenn er der erste verfigbare o
X i A A prache: Deutsch
Mitarbeiter ist, der auf die Kundenanfrage
antwortet.
Wenn ein Mitarbeiter wahrend einer SitZUﬂg Machten Sie die ¥erbindung mit diesem Kunden herstellen?

auf eine andere Anfrage antwortet, wird die
zweite Anfrage entweder flir den bestimmten
Mitarbeiter in die Warteschlange eingereiht, '
oder direkt mit dem Mitarbeiter verbunden,
wenn flr den Mitarbeiter die Arbeit mit
mehreren Sitzungen konfiguriert ist.

Wenn eine Anfrage Uber SmartBox im
Warteschlangenmodus versendet wurde,
wird sie nur an den nachsten verfiigbaren
Mitarbeiter vergeben.

Griine Warnungen: Anfragen, die Uber ﬁi
das SmartMatch™-Portal gesendet wurden d —— p

" . . B st: E Fi ur M
und nur dem ausgewahlten Mitarbeiter i e e il 2
angezeigt werden. Frage: Sitzung initiiert —

Sitzungs-ID: 106923592
Veridffentlicht: 16:438:17
Portal: zzzSmDE
Sprache: Deutsch

Miachten Sie die ¥Yerbindung mit diesem kunden herstellen?

© 2009 Citrix Online, LLC. Alle Rechte vorbehalten. 7
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Orange Warnungen: Anfragen, die Uber oToAssist - ilbertragung
ein Portal gesendet wurden, das fir
Eskalationszwecke bestimmt ist, und an Broadcast: Ubertragung von Jill
alle Mitarbeiter, die Eskalationsfragen
bearbeiten diirfen und zum Zeitpunkt der
Anfrage bei HelpAlert angemeldet sind,
verteilt werden.

Mochten Sie die Yerbindung mit diesem kunden herstellen?

Blaue Warnungen: Anfragen, die Uber ein  [Erii e & EL
Portal zum Einladen anderer Mitarbeiter
gesendet wurden. Die Anfrage wird an den
ausgewahlten Mitarbeiter gesendet, der
Einladungsfragen erhalten kann und zum
Zeitpunkt der Anfrage bei HelpAlert
angemeldet ist.

Machten Sie an dieser Sitzung teilnehmen?

v ] [ |

© 2009 Citrix Online, LLC. Alle Rechte vorbehalten. 8
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GoToAssist-Modi

GoToAssist kann auf unterschiedliche Art und Weise konfiguriert werden, um sich an die Supportanforderungen
eines Unternehmens anzupassen. Modi beziehen sich auf die Art und Weise, in der Support-Sitzungen
initilert und an Mitarbeiter weitergeleitet werden. GoToAssist verfligt (iber drei Modi: Standardmodus,
Telefonmodus und Warteschlangenmodus.

Hinweis: Der Modustyp von GoToAssist-Implementierungen unterscheidet sich je nach Support-Anforderungen Ihres
Unternehmens. Wenden Sie sich an Ihren GoToAssist-Administrator, um Informationen zu Ihrem GoToAssist-Modus zu erhalten.

Web-Standardmodus

Der Standardmodus ist die gebrauchlichste GoToAssist-Konfiguration. Der Standardmodus kann durch
einen Kunden jederzeit liber die Portalseite initiiert werden, wenn ein Mitarbeiter bei HelpAlert
angemeldet ist. Im Standardmodus werden die Portaltypen SmartButton, SmartBox und SmartMatch
verwendet. SmartButton- und SmartBox-Portale leiten Kundensupportanfragen an alle Mitarbeiter
weiter, die bei HelpAlert angemeldet sind. SmartMatch-Portale leiten die Kundensupportanfrage an
einen bestimmten Mitarbeiter weiter.

Besonderheiten des Standardmodus:
e Kann flr verschiedene Portaltypen konfiguriert werden
e Warnungsweiterleitung hangt vom Portaltyp ab
e Kann von Kunden auch ohne Telefonsupport verwendet werden (nur Websupport)

SmartCode / Telefonmodus \&

Der Telefonmodus wird haufig verwendet, wenn der Mitarbeiter den Kunden auch per Telefon
unterstitzt. Der Kunde kann den Telefonmodus nur aktivieren, wenn er den Verbindungscode vom
Mitarbeiter empfangen hat. Die Anfrage wird nur mit dem Mitarbeiter verbunden, der den
Verbindungscode generiert hat. Im Telefonmodus wird nur der Portaltyp SmartCode verwendet.
Besonderheiten des Telefonmodus:

e Wird nur mit dem Portaltyp SmartCode verwendet

e Mitarbeiter erhalten keine Warnungen

¢ Kunden missen einen Verbindungscode vom Mitarbeiter erhalten, bevor der Verbindungsprozess
gestartet werden kann

o Nur der Mitarbeiter, der den Verbindungscode generiert hat, wird mit dem Kunden verbunden

e Wird fast ausschlieBlich in Situationen verwendet, in denen der Kunde auch Telefonsupport
durch einen Mitarbeiter erhalt

Warteschlangenmodus

Der Warteschlangenmodus wird in Unternehmen implementiert, die Gber eine groBe Anzahl von Mitarbeitern
zur Bearbeitung von Kundensupportanfragen verfligen. Im Warteschlangenmodus wird nur der
Portaltyp SmartBox verwendet. Im Warteschlangenmodus werden Kundenanfragen an den nachsten
verfligbaren Mitarbeiter weitergeleitet und weitere Kundenanfragen in die Warteschlange gestellt und
weitergeleitet, wenn Mitarbeiter wieder verfligbar sind.

Besonderheiten des Warteschlangenmodus:

e Wird nur mit dem Portaltyp SmartBox verwendet

e Alle eingehenden Anfragen werden in die Warteschlange eingereiht und an den nachsten
verfligbaren Mitarbeiter weitergeleitet

© 2009 Citrix Online, LLC. Alle Rechte vorbehalten. 9
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Kundenportale

Dabei handelt es sich um Internetportale, in denen der Kunde eine Anfrage flr Support oder
Demonstrationssitzungen eingibt. Der Portaltyp unterscheidet sich abhangig vom GoToAssist-Modus,
der von Ihrem Unternehmen verwendet wird (weitere Informationen zu den Modi finden Sie auf den

nachsten Seiten). Es gibt vier Portaltypen:

SmartButton-Portal

Dieser Portaltyp wird im Standardmodus von
GoToAssist verwendet und verteilt Warnungen
an alle verfligbaren Mitarbeiter, die bei
HelpAlert angemeldet sind.

SmartBox-Portal

Dieser Portaltyp wird im Standard- oder
Warteschlangenmodus von GoToAssist
verwendet und ermdglicht es dem Kunden, eine
Anfrage einzugeben, die dann entweder an alle
Mitarbeiter (Standardmodus) oder nur an den
nachsten verfligbaren Mitarbeiter
(Warteschlangenmodus) weitergeleitet wird.

SmartMatch-Portal

Dieser Portaltyp wird im Standardmodus von
GoToAssist verwendet und ermdglicht es dem
Kunden, einen bestimmten Support-Mitarbeiter
auszuwahlen.

SmartCode-Portal

Dieser Portaltyp wird ausschlieBlich im
Telefonmodus verwendet und verbindet den
Kunden und den Mitarbeiter tber einen
eindeutigen Verbindungscode. Dieser Code wird
vom Mitarbeiter in HelpAlert erzeugt und an den
Kunden weitergegeben. In diesem Portaltyp gibt
es keine Warnungen.

Hinweis: In den meisten GoToAssist-Implementierungen wird nur ein Portaltyp verwendet. Wenden Sie sich an Ihren

Support-Sitzung starten

AFre rrper sl alir et eren sl peles el alete—

i

T p—— e ——)

Milasiseiler slebwern D

Pratine dos samsa m dew i ara lres sspressaras

r——

Company Lago Herne

Lire rrprrasnletiae irsgn st e sl e sl a8 e
]

GoToAssist-Administrator, um Informationen zu Ihrer GoToAssist-Konfiguration zu erhalten.
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HelpAlert ist eine Komponente von GoToAssist, mit deren Hilfe Mitarbeiter eingehende Kundenanfragen

erhalten und beantworten kénnen.

» Anmelden bei HelpAlert:

1. Der Mitarbeiter doppelklickt auf das
HelpAlert-Symbol.
2. Wahlen Sie die Sprache (Gebietsschema)
fur das Portal aus.
e Wahlen Sie eine Sprache aus.
¢ Klicken Sie auf OK.
3. Im Anmeldefenster:
e Der Mitarbeiter gibt den Zugangsnamen
im Anmeldefeld ein (immer in Form einer
E-Mail-Adresse).
e Der Mitarbeiter gibt das Passwort im
Passwortfeld ein.
e Der Mitarbeiter klickt auf Anmelden.
4. Andern der Sprache:

¢ Nach der Anmeldung kann der Mitarbeiter
die Sprachauswahl andern.

e Wahlen Sie in HelpAlert das Menii
»,Optionen" aus.

e Wadhlen Sie Sprache andern aus.

e HelpAlert muss neu gestartet werden.

Sprache ausdhlen ['57|

Bitte wahlen Sie [hre Sprache:

Englisch
Franzosisch
Spanizch
|talienisch

Hiederlandisch
Chinesizch [vereinfacht]
Chinesisch [traditionell]
Japanisch

Foreanisch
Schwedisch
Portugiesisch [Brasiien]
MNonwegizch

Danisch

Finnisch

Hirweis: Sie miissen Helpflert neu starten, damit
Anderungen wirksarm werden.

ok | [ Abbrechen

o | o | ald
‘1 l GoToAssist Corporate
=¥ 9.0 Build 607

Anmeldung: | |

Passwark: | |

Rolle: |Mitarbeiter w |
Passwork wergessen?

[ Anmeldung ] [ abbrechen ]

£ GoTossist Corporate - de-rep1@js
Anzicht  Codez  Hilfe

o— Pazswart andern...

YWoreinztellungen. .

v Aushlenden, wenn minimiert,

© 2009 Citrix Online, LLC. Alle Rechte vorbehalten.
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» Abmelden aus HelpAlert

1. Klicken Sie in der oberen rechten Ecke der HelpAlert-
Listenansicht auf die Schaltflache zum SchlieBen.

-oder-

Wahlen Sie im Menul der HelpAlert-Listenansicht Datei
und dann Beenden aus.

-oder-

Codes

Hilfe

Klicken Sie in der Taskleiste mit der rechten Maustaste auf
das GoToAssist-Symbol, und wahlen Sie Beenden aus.

Helpalert-Hinweis

2. Klicken Sie im HelpAlert-Bestatigungsfenster auf Ja.

© 2009 Citrix Online, LLC. Alle Rechte vorbehalten. 12
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HelpAlert-Passwort

Der Mitarbeiter kann sein Passwort in HelpAlert andern. Der Mitarbeiter muss sein Passwort gemaB den
Einstellungen im GoToAssist Management Center regelmaBig andern.

» Andern eines HelpAlert-Passworts

Wahlen Sie aus dem MenU Optionen in der HelpAlert-Listenansicht oder in der Taskleiste Passwort
andern aus. Die Webseite ,Passwort andern" wird geéffnet.

1.
2.
3.

b

Geben Sie im Feld Zugangsname Ihren HelpAlert-Zugangsnamen (E-Mail-Adresse) ein.
Geben Sie im Feld Aktuelles Passwort das aktuelle Passwort ein.

Geben Sie das neue Passwort ein. Das neue Passwort muss zwischen 8 und 32 Zeichen lang sein
und mindestens drei der folgenden Elemente enthalten: GroBbuchstaben [A-Z], Kleinbuchstaben
[a-z], Zahlen [0-9] oder Sonderzeichen [~ 1@#$%~N&*()_-+={}[]1]I\:;"'<>,.?/]. Passworter
dirfen nicht dem Zugangsnamen oder dem Vornamen und Nachnamen des Mitarbeiterkontos
entsprechen.

Geben Sie das neue Passwort erneut ein.
Klicken Sie auf Senden.
Verlassen Sie HelpAlert, und melden Sie sich mit dem neuen Passwort an.

Vergessenes Zugangspasswort

Wenn Sie Ihr Passwort vergessen haben, missen Sie ein neues Zugangspasswort erstellen.

» Erstellen eines neuen Zugangspassworts

Wahlen Sie im Anmeldefenster von HelpAlert Passwort vergessen? aus.

1.
2.
3.

5.
6.
7.

Geben Sie im Feld Zugangsname Ihren HelpAlert-Zugangsnamen (E-Mail-Adresse) ein.
Geben Sie den Zugangsnamen (E-Mail-Adresse) erneut ein.
Klicken Sie auf Senden.

Eine E-Mail mit einem Link zur Erstellung eines neuen Zugangspassworts wird an Ihre
E-Mail-Adresse gesendet.

Wechseln Sie zu Ihren E-Mails, und klicken Sie in der E-Mail auf den Link zur Erstellung eines
neuen Zugangspassworts.

Eine Webseite wird erstellt, auf der Sie Ihr neues Zugangspasswort eingegeben kénnen.
Geben Sie das neue Zugangspasswort ein.

Geben Sie Ihr neues Zugangspasswort erneut ein.

Klicken Sie auf OK.

Hinweis: Die E-Mail-Adresse muss flir den Empfang der E-Mail fliir das vergessene Passwort validiert sein.
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Aktualisieren von HelpAlert

Die HelpAlert-Software verfligt tiber eine integrierte Aktualisierungsfunktion, die bei jeder Anmeldung
des Mitarbeiters nach der neuesten Version der HelpAlert-Software sucht. Wenn das System erkennt,
dass eine neue Softwareversion verfligbar ist, wird der Mitarbeiter aufgefordert, seine Version zu
aktualisieren. Wenn Citrix Online frithere Versionen von HelpAlert nicht langer unterstitzt, ist der
Mitarbeiter zur Aktualisierung gezwungen.

» AbschlieBen der automatischen Aktualisierung
1. Melden Sie sich bei HelpAlert an. Wenn eine neue Aktualisierung verfiigbar ist, werden Sie Uber

eine Popup-Meldung aufgefordert, die neue Aktualisierung zu empfangen. Klicken Sie auf OK,
um die Aktualisierung zu akzeptieren.

HelpAlert installiert die Aktualisierung.

2. Klicken Sie auf OK, um das Aufforderungsfenster zu schlieBen, und melden Sie sich erneut bei
HelpAlert an.

Mitarbeiter kdnnen auBerdem eine neue Kopie der Datei HelpAlert.exe von der folgenden Website
herunterladen: http://www.gotoassist.com/haupgrade

» Herunterladen von HelpAlert von der Aktualisierungswebsite
1. Melden Sie sich mit Ihren HelpAlert-Zugangsdaten, die Sie von Citrix Online oder Ihrem Manager
erhalten haben, im Download Center an.
2. Speichern Sie HelpAlert auf Ihrem Desktop oder an einem anderen geeigneten Speicherort.
Melden Sie sich mit denselben Zugangsdaten an.

4. Fiur den Mitarbeiter ist dies nur einmal erforderlich.

Hinweis: Die automatische Aktualisierungsfunktion kann auf Anforderung deaktiviert werden.
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HelpAlert-Listenansicht

Wenn Sie sich bei HelpAlert angemeldet haben, wird zuerst die HelpAlert-Listenansicht gedffnet.

Die wichtigste Funktion der Listenansicht ist die Uberpriifung des Status der Anfragen durch den
Mitarbeiter. Aus diesem Grund verfligt die Listenansicht Gber mehrere Felder und Statuszustdnde, die
Sitzungs- und Kundeninformationen anzeigen.

Die Listenansicht ist in fol gen de OTCUte -rep1 @jedix.com verbunden mit egw.gotoassist.com EJ@E|
Bereiche unterteilt: oy
o Sym bo I I e | Ste ~ |Eingehende Fragen =

Timer Portal Sitzungs-ID Yerdffentlicht Hame Sprache Anfrage

¢ Eingehende Anfragen

e In Sitzung < >
+ |In Sitzung x
[ S ItZ un g sve r| a uf Timer Portal + | Sitzungs-ID VerdFfenticht Hame Sprache Anfrage
< kS
° Details + |Sitzungsveslauf x
Sitzungs-1D Starkzeit Endzeit Lasung Partal Hame Sprache
e Bereich ,Verbindungsstatus" < s
~ | Details X

Symbolleiste in der HelpAlert-Listenansicht

Mitarbeiter kdnnen die HelpAlert-Ansicht so anpassen, dass nur bestimmte Bereiche der Listenansicht
angezeigt werden.

e Waihlen Sie aus, welche Abschnitte in der 2 GoToAssist Corporate - de-repl®
Listenansicht angezeigt werden sollen (a). Datei Optionen  Ansicht  Codes  Hilfe
° A r
er;lélelik?t?)’_um die Liste ,Einstellungen® zu a = . gg & El e
e Anklicken, um das SmartCode-Menu zu :
offnen (c).
e Schaltet zwischen den Modi Verfiigbar und b ¢ d

Nicht verftigbar um, um neue eingehende
Anfragen anzuhalten (d).
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Eingehende Anfragen

Im Bereich ,Eingehende Anfragen™ werden alle Kundenanfragen, die noch nicht beantwortet wurden,
angezeigt. Die Timer-Feldsymbole helfen dem Mitarbeiter beim Bestimmen des Anfragestatus.

£ GoToAssist Corporate - de-repl@jedix.com verbunden mit egw.gotoassist.com

Datei  Optionen  Anzicht Hilfe
— g% EI Verflgbar -

= Eingehende Fragen X

Timer Portal Sitzungs-10 Yeriffentlicht Marmne Sprache Anfrage

In Sitzung

Im Bereich ,In Sitzung" werden nur die Sitzungen angezeigt, auf die der Mitarbeiter geantwortet hat
und die er personlich bearbeitet.

-lln Sitzung x
Timer Portal Sitzungs-ID Yerdffentlicht Mame Sprache anfrage
D' 15:02 zzzPhoneDE 105249233 16:09:34 Joe Deutsch Bitte helfen Sie mir bei meinem technischen Problem.
< >
Sitzungsverlauf

Im Bereich ,Sitzungsverlauf* werden nur die Sitzungen angezeigt, die der Mitarbeiter abgeschlossen
hat. Hier werden auch Details zu Startzeit, Endzeit und Sitzungsldsung angezeigt.

- |Sitzungsverlauf x
Sitzungs-10 Starkzeit Endzeit Liisung Portal Mame Sprache Anfrage

¥ 105249233 FriDec 18 16... FriDec 18 16...  Geldst zzzPhonelE Joe Deutsch Bitte helfen Sie mir bei me
£ b
Details

Im Bereich , Details" wird ein umfassender Uberblick tiber eine ausgewéhlte Sitzung angezeigt.
Ausgewahlt fir die Anzeige im Bereich ,Details"™ wird eine Sitzung durch Klicken auf die Sitzung im
Bereich ,Eingehende Anfragen" oder im Bereich , In Sitzung".

- Details x

Sitzungs-10: 105249233/ Startzeit: Fri Dec 18 16:10:15 2008 / Endzeit: Fri Dec 18 16:27:26 2009 ¢ Lésung: Geldst / Portal:
zzzPhoneDE # Mame: Joe / Sprache: Deutsch
Frage: Bitte helfen Sie mir bei meinem technischen Problem.
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HelpAlert-Felddefinitionen

Spaltendefinitionen fir ,Eingehende Anfragen" und ,In Sitzung"

Timer:

. hend Hier werden ein farbcodiertes Symbol und ein Countdown-Timer mit der verbleibenden Zeit
(Eingehende fir die Beantwortung der Anfrage angezeigt.
Anfragen)
Timer: Hier werden ein farbcodiertes Symbol und ein Timer mit Informationen zu Sitzungsstatus
(In Sitzung) und -l&dnge angezeigt.
Portal: Hier wird der Name des Portals angezeigt, Uber das die Kundenanfrage gesendet wurde.
Sitzungs-ID: Eindeutige Sitzungsnummer, die von Citrix Online zugewiesen wurde.
Veroffentlicht: = Die Zeit, zu der der Kunde die Anfrage urspringlich gesendet hat.
Name: Der Name des Kunden (falls verfligbar).
Sprache: Die Spracheinstellung des Portals, liber das die Kundenanfrage gesendet wurde.
Anfrage: Der Fragetext der Kundenanfragen (nur bei SmartBox-Portalen verfiigbar).

Definitionen fir die Symbole des Timers im Bereich ,Eingehende
Anfragen™

w Neu: Eine neue Kundenanfrage.
% Achtung: Diese Anfrage wurde nicht innerhalb der vorgegebenen Zeit beantwortet.
- Warnung: Diese Anfrage wurde nicht innerhalb der vorgegebenen Zeit beantwortet.

In die Warteschlange eingereiht: Eine Anfrage, auf die der Mitarbeiter mit Ja geantwortet

() hat, die er jedoch nicht bearbeiten kann, da die Hochstzahl simultaner Sitzungen bereits
erreicht ist. Der Kunde erhalt eine Benachrichtigung, dass er warten muss, bis der
Mitarbeiter die Hilfestellung fiir die vorherige Person abgeschlossen hat.

Hinweis: Informationen zur Anpassung der Zeiteinstellungen fiir diese Anzeigen erhalten Sie unter ,HelpAlert-Einstellungen" auf
den néachsten Seiten.

Definitionen fir die Symbole des Timers im Bereich ,In Sitzung"

Zeigt an, dass der Kunde etwas herunterladt.
Zeigt an, dass der Kunde eine Verbindung aufbaut.
Zeigt an, dass Kunde und Mitarbeiter nur Uber Chat kommunizieren.

Zeigt an, dass Kunde und Mitarbeiter mit Freigabe des Kundenbildschirms arbeiten.

Zeigt an, dass Kunde und Mitarbeiter mit Freigabe des Mitarbeiterbildschirms arbeiten.
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HelpAlert-Einstellungen

Der Mitarbeiter kann verschiedene Einstellungen fiir Warnungen, die Listenansicht, ChatLink und
Viewer-Fenster vornehmen.

P> Festlegen von Voreinstellungen

¢ Wahlen Sie aus dem Menu Optionen der Listenansicht Voreinstellungen aus.

Warnungsvoreinstellungen

Popup-Warnungen: A GaToAssist - Helpalert-Yorei x|
. . . . Kategarie Warnungen
In diesem Bereich kann der Mitarbeiter o
Einstellun gen flr die erste Po pup- Eei eingehenden Fragen Popup-Warnung fiir: | 30 Sekunden.
Warnung eln?r Kundenanfrage Wenn nicht in Wenn in Maxnimal erreichte
festlegen . Erinneru ngS-POpup- Freigegebene Zwischenablage Sitzung: Sitzung: gleichzeitige
Warnungen werden auf Anfragen ¥ Tan widergaten ¥ Ton wiscergeben
angeWendet, wenn ein Mitarbeiter nicht v “wWarnungen anzeigen ¥ warnungen anzeigen
auf die urspriingliche Warnung
antwortet. o
tinnerungs-Popup-Warnungen

Wen nn iCht i n Sitzu ng . Erinnerung nach | 60 Sekunden und Anzeige I 30 Sekunden.
Wenn keine Sitzungen aktiv sind oder Sl i i
initilert werden.

v Ton wiedsrgeben ¥ Ton wiedergeben
Wenn in Sitzu ng: [v Wwarnungen anzeigen ¥ warnungen anzeigen
Wenn der Mitarbeiter mindestens eine
Sitzung bearbeitet. o | _astrecn |
Wenn Sitzungen maximal belegt
sind:
Wenn die maximale Anzahl simultaner
Sitzungen erreicht ist.

# GoToassist - HelpAlert-Yorein: |
Kategarie Helpalert
Eingehende Anfrageeinstelungen
Wa rHSthen: Chat B Sekunden, bis eingehende Fragen gelb angezeigt werden: | 80
e P Sekunden, bis eingehende Fragen rot angezeigt werden 30
; 5 ia Ei ar di Host ekunden, ;

Hier kénnen die Einstellungen flr die e eeheri Zicchariablace
Symbolerinnerungen |m Bereich Anfrageaktualisierung alle |5 'I Sekunden,
,Eingehende Anfragen" in der [ Spaltenanzsige -
Listenansicht festgelegt werden. |ergeterds Fragen B e e

Timar Sie Elemel_'lte nach unt?n oder oben, um die
LiStena ktua I isieru n g Portal Spaltenreihenfolge zu andern,

Sitzungs-1D
Bestimmt, wie oft HelpAlert-Anfragen dartifenticht Standard awtcse]

- . Mame
an den Citrix Online-Server stellt. Sprache
R anfrage

Spaltenanzeige:
Hier kann ausgewahlt werden, welche

Felder in den Bereichen ,Eingehende
Anfragen™ und ,In Sitzung" angezeigt

werden. oK Abbrechen
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Chat-Voreinstellungen

Chat-Einstellungen:

Hier kénnen Einstellungen ausgewahlt 5]
werden, die das Chatfeld des Kategorie Chat
Mitarbeiters betreffen. Mit Sekunden arringen N
. . . . elpaler 4
erd dle Zelt feStge.Iegt, seit der Wigwer Sekunden, bis Registerkarten gelb angezeigt werden: B0
Mitarbeiter zuletzt im Chat Text Fost
eingegeben und an den Kunden Freigegebens Zwischenablage Sekunden, bis Registerkarken rot angezeigt werden: 60 [ ]
gesendet hat. Symbole starten mit )
G ru n Standardschriftgrafe; & Punkt 'I
Chat-Startmodus: Maximale Anzahl gleichzeitiger Chats: 8

Hier wird ausgewahlt, ob der Chat-
Startmodus ,Erweitert™ oder
,Reduziert" sein soll.

Vom Management Center:

Hier wird die maximale Anzahl
simultaner Sitzungen angezeigt, wie sie [ ok | setrechen
im GoToAssist Management Center Lo |
festgelegt ist.

Viewer-Einstellungen

BildschirmgroéBe:
Hier kann konfiguriert werden, wie im x|
Viewer-Fenster der freigegebene Desktop Kategorie viewer
wa h rend der Sitzu nga ngezelgt erd ' :!V;MTA‘IJ;EEH [ Bildschirmgréfe ——— ] [ Miewer-Optionen

- - Chat
VIewer-optlonen: u ﬁt Sitzung wird angezeigt in: I Inaktiven Yiewer abblenden

oSl

. . . i i = vollbildmodus
Eingehende Sitzungen in separaten Frefeaebens Znischenstiaas FR— e e R
Viewern starten: Beginnt jede neue Meri usia. )
Sitzung in einem eigenen Viewer- I viewer-Hotheys aktivieren (F8, F9 usw.)
Fenst_er', anstatt die V|ewer-_Fenster zu Desktop anzeigen als: _ el ey e s
kombinieren und durch Reg|sterka rten ™ Tatsachliche Grafe [~ bei ¥erbindung mit Kunden nicht
Zzu trennen ¥ Passend skalisren anzeigen
Viewer abblenden: Deaktiviert das [ _ vewer-Farbe ausnatien..

Viewer-Fenster, wenn der Fokus nicht
auf diesem Fenster liegt und bietet
somit schattierte Transparenz.

Windows-Schliissel weitergeben:

Hiermit konnen einige Funktionen von
bbrechen
Windows an den Remote-PC (oder lokal) _Abbrechen |

Ubertragen werden, z. B. PrintScrn.

Viewer-Hotkeys aktivieren (F10, F12
usw.): Aktiviert auf der Tastatur
Hotkeys fiir Zeichen- und Lasertools.

Keine Aufforderung bei mehreren
Bildschirmen anzeigen: Schaltet die
automatische Aufforderung ein und
aus, die Tastenkombinationen fur
mehrere Bildschirme anzeigt, wenn
eine Verbindung zu einem Kunden mit
mehreren Bildschirmen hergestellt
wurde.

Hinweis: Um die Hotkeys flir GoToAssist-Tools, z. B. Highlighter (F8), Pfeilstempel (F9) und Stift (F11) zu aktivieren, muss die
Option ,Viewer-Hotkeys aktivieren" ausgewahlt werden. Dadurch werden auch die Pfeiltasten und die Zifferntasten der
Zahlenfelds fur die Verwendung in der Bildschirmnavigation zugeordnet.
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Hosteinstellungen:
Farbqualitit: x
True COIOr: Kategarie Host

\Warnungen
Helpalert
Chat
Vigwer

Fatbqualitst —————— r~Leistungseinstellungen

Wahlen Sie True Color flir besseres
Erscheinungsbild.

256 Farben:

Aktivieren Sie eine oder mehrere der
folgenden Optionen, um die Leistung wéhrend
der Bildschirmfreigabe zu verbessern:

Freigegebene Zwischenablage

Hirwweis: Die Optionen Fir
Leistungseinstelungen gelken nur bei
' &7 i Sitzunaen mit einem Windows-PC.

. . . . (Hahere
Wahlen Sie 256 Farben fir hdhere Geschuandigkett) - preeiite ot
GeSChWindigkeit. nzeigeeffekle deakivieren
[~ Desktophintergrund deaktivieren
LeiStu ngsei nSteI I u ngen : [~ Schriftglattung deakkiviersn

[~ Fensterinhalk beim Ziehen nicht anzeigen

Aktivieren Sie die folgenden
Anzeigeoptionen fur eine héhere [~ Tranmsparente Fenster nicht anzeigen
Geschwindigkeit.

Anzeigeeffekte deaktivieren

Desktophintergrund deaktivieren

Abbrechen |

Schriftglattung deaktivieren

Fensterinhalt beim Ziehen nicht
anzeigen

Verfligbarkeitseinstellungen

Nach jeder Sitzung automatisch £ GoToassist - HelpAlert-Voreinstellungen
~Nicht verfiigbar" anzeigen:

Kateqgarie verfiigharkeit
.. . . “WWarnungen
Aktiviert den automatischen Wechsel in Helplert Werfligbarkeitseinstelungen
den Modus Nicht verfiigbar nach i

Host [ mach jeder Sitzung automatisch "Nicht verfiigbar” anzeigen
f keit - .
Freigegebene Zwischenablage wenn nicht verfligbar, | Popup-Warnung anzsigen ~ |nach | 60 Sekunder

Abschluss jeder Sitzung. Der
Mitarbeiter wird aufgefordert, wieder in
den Modus Verfiigbar zu wechseln.

Popup-Warnung anzeigen:

Aktiviert die Anzeige eines Popups
»Nicht verfiigbar® nach der Anzahl der
entsprechenden Sekunden, fiir die sich
ein Mitarbeiter im Modus Nicht
verfligbar befindet.Dadurch wird der
Mitarbeiter daran erinnert, dass der
Nicht-Bereit-Modus aktiviert ist.

Hinweis: Ob und inwieweit ein Mitarbeiter diese Einstellungen bearbeiten kann, hangt von der GoToAssist-Konfiguration ab.

© 2009 Citrix Online, LLC. Alle Rechte vorbehalten. 20



Citrix® GoToAssist™ Corporate-Handbuch fiir Mitarbeiter

Voreinstellungen fir freigegebene Zwischenablage

Wahlen Sie die auszuflihrende Aktion aus, R TR Er e e
wenn Daten aus der Zwischenablage Wamnungen
Ihres Kunden empfangen werden.

r~ Einstellungen Fir Freigegebene Zwischenablage

Beim Erhalt von Daten aus der Remate-Zwischenablage:
Aufforderung zur Datenfreigabe fir
die lokale Zwischenablage
anzeigen

€ Fragen, ob Daten in lokale Zwischenablage kopiert werden sollen
¥ Daten automatisch in die Inkale Zwischenablage kopisren

" Automatisch ablehnen

Hinweis: Diese Einstellungen wirken sich nur auf neue

Daten automatisch in die lokale
Zwischenablage kopieren

Daten automatisch ablehnen, um
keine Daten in die lokale
Zwischenablage zu kopieren

abbrechen |
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Verbindung zum Kunden im Standard- oder
Warteschlangenmodus aufbauen

Sie missen auf eine Kundenanfrage antworten, um mit dem Kunden verbunden zu werden und im
Standard- oder Warteschlangenmodus Support anzubieten. Dies geschieht durch Empfangen und
Beantworten einer Warnung. Wenn die Warnung bereits vor der Beantwortung vom Desktop geldscht
wurde, kdnnen Sie in der Listenansicht tiber den Bereich ,Eingehende Anfragen™ antworten.

» Antworten auf eine Kundenanfrage iiber die Popup-Warnung

Klicken Sie unten in der Warnung auf Ja. B
Sl

Dadurch wird die Anfangsvalidierung der Anfrage
abgeschlossen, und der Kunde wird aufgefordert, mit
dem Herunterladen der Kundenkomponente von
GoToAssist zu beginnen.

Machten Sie die Yerbindung mit diezem Eunden herstellen?

E=

» Antworten auf eine Kundenanfrage iiber die Listenansicht

Doppelklicken Sie im Bereich ,Eingehende Anfragen™ der 2 Goror HER
Listenansicht auf die gewtlinschte Anfrage. Dadurch wird
die Warnung erneut auf dem Mitarbeiterdesktop gedffnet.

=E-2@ [ verobr -

= Eingehende Fragen x

Timer Sitzungs-ID werdffentlicht Hame Sprache Anfrage
51 106711305 17:25:08 Marsa Deutsch 4054091

Klicken Sie unten in der Warnung auf Ja.

Dadurch wird die Anfangsvalidierung der Anfrage £ _
abgeschlossen, und der Kunde wird aufgefordert, mit dem

Herunterladen der Kundenkomponente von GoToAssist zu Versffentient; 16:41:30

beginnen. Sprache: Deutsen

Mochten Sie die ¥erbindung mit diesem Kunden herstellen?
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Verbindung zum Kunden uber
SmartCode/PhoneMode aufbauen

Um im Telefonmodus eine Verbindung mit einem Kunden aufzubauen und Support anzubieten, muss
der Mitarbeiter zuerst eine Verbindungscode-PIN-Nr. generieren und diese Nummer dann an den
Kunden zur Initilerung der Supportsitzung weiterleiten. Dazu wird eine neue Verbindung tGber HelpAlert
aufgebaut und der Code Uber Telefon oder durch Senden eines Links zu Code per E-Mail Uber den Chat
eines Drittanbieters an den Kunden Ubermittelt.

Hinweis: Abhangig von der GoToAssist-Konfiguration wird entweder die HelpAlert-Listenansicht (Abb. A) oder das Taskleisten-
Symbol (Abb. B) angezeigt.

» Generieren eines SmartCode-Verbindungscodes fiir den Telefonmodus

1. Melden Sie sich bei HelpAlert an. Es wird entweder die Listenansicht oder das Taskleisten-
Symbol angezeigt.

a. Listenansicht - oder - b. Taskleiste

Klicken Sie auf das

Telefonsymbol. Doppelklicken Sie auf das Anfragezeichen-Glocken-
Symbol, oder klicken Sie mit der rechten Maustaste
darauf, und wahlen Sie Code-Verwaltung aus.

£ GoTohssist Corporate - de-rep1@jedi

F—
& B %y 2, G 416 PM
Datei  Optionen  Anzicht Codez  Hilke -

__OB
LU ]

-|[Eingehende Fragen
Tirner Partal Sitzungs-I0

2. Wahlen Sie die standardmaBige Zuweisung eines numerischen Werts, oder weisen Sie einen
Codenamen (im Allgemeinen der Name des Kunden) zu. Wahlen Sie das entsprechende Portal aus.

3. Klicken Sie auf Code erstellen.

]

Aktiver Code

Code: 042-7454

Mame: Kunde [001]
Furz-URL:  https://broker. gotoassist com/h/zzzphonede ?Uuestion=DR042-7454
Paortal:  zzzPhoneDE
Status:  Akhy
Werbleibende Zeit: 04:21 Minuten

FurzdJRL kopieren ] [ Code abbrechen

Code erstellen

Mame: | Kunde [002] Partal | zzzPhoneDE bt Code ergtellen

SchlieRen
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» Ubermittlung des Verbindungscodes per E-Mail oder Chat eines Drittanbieters

Klicken Sie auf Kurz-URL kopieren.

2. Filgen Sie im gewinschten Kommunikationstool (E-Mail oder Chat eines Drittanbieters) die
Verbindungscode-URL ein, und senden Sie sie an den Kunden.

3. Der Kunden klickt auf die URL und wird dann durch den Download-Vorgang gefuhrt.

» Generieren mehrerer SmartCode-Verbindungscodes fiir den Telefonmodus

1. Klicken Sie im Code-Verwaltungsfenster auf Code erstellen.

Codes kdnnen bis zur maximal erlaubten Anzahl generiert und eingelést werden. Die Codes
bleiben aktiv, bis sie eingelést werden oder ablaufen.

£ GoToAssist PhoneMode: - Code-Yenwaltung E|
Aktrver Code

Code: 337-7962

Mame:  Kunde [006]
Furz-URL:  https: /#broker. gotoassist. com/h/zzzphonede "0 uestion=0R 337-7962
Portal:  zzzPhoneDE
Status:  dktiv
Verbleibends Zeit. 04:40 Minuten

Kurz-URL kopieren ] ’ Code abbrechen

Code erstellen

Mame: |Kunde [007] Portal: | zzzPhareDE ¥| [ Codeerstellen |

© 2009 Citrix Online, LLC. Alle Rechte vorbehalten. 24



Citrix® GoToAssist™ Corporate-Handbuch flr Mitarbeiter

Das Viewer-Fenster

Das Viewer-Fenster ist das Fenster, in dem der freigegebene Desktop angezeigt wird. Das Viewer-
Fenster kann wie jedes andere Fenster minimiert, in der GréBe angepasst und bewegt werden. In den
meisten Konfigurationen Ubertragt Ihnen der Viewer zu Beginn der Bildschirmfreigabe die sofortige
Kontrolle tber die Maus und die Tastatur des Kunden, so als wiirden Sie am Computer des Kunden

sitzen. Wenn Sie gleichzeitig an mehreren Sitzungen teilnehmen, kénnen die Viewer-Fenster geldst und

neu angeordnet werden.

Arbeitsplatz

Hotkeys im Viewer-Fenster

Viewer-Hotkeys missen in den Voreinstellungen aktiviert werden, um zu funktionieren.

Zwischenablage
senden

Highlighter
Pfeilstempel

Chat

Stift
Loschen

Freigegebene
Maus/Tastatur

F6

F8

F9

F10

F11
F12

Esc

Sendet Ihre Zwischenablage an Ihren Kunden, sodass Sie die Daten Ihrer
Zwischenablage auf den Computer Ihres Kunden kopieren kénnen.

Schaltet den Highlighter-Modus ein und aus
Schaltet den Pfeilstempel-Modus ein und aus

Andert den Fokus von oder auf das ChatLink-Fenster des Mitarbeiters

Schaltet den Zeichen-Modus ein und aus

Léscht Zeichnungen

Deaktiviert das Zeichentool. Setzt Sie in den Status ,Freigegebene Maus/Tastatur®
zurlick.
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Viewer-Fenster-Menu ,,Sitzung"
» SchlieBen des Viewer-Fensters

Wenn Sie das Viewer-Fenster schlieBen und die Sitzung mit Threm
Kunden aufrecht erhalten méchten:

¢ Klicken Sie auf die Windows-Schaltflache zum SchlieBen ki in der
oberen rechten Ecke des Viewer-Fensters.

-oder-

e Wahlen Sie im Viewer-Meni Sitzung die Option Viewer
schlieBen aus.

» Beenden der Sitzung mit einem Kunden

1. Vergewissern Sie sich, dass Sie den Kundendesktop in seinen
urspringlichen Zustand zurlickversetzt haben. Dann:

e Klicken Sie auf die Windows-Schaltfliche zum SchlieBen E in der
oberen rechten Ecke des Viewer-Fensters.

-oder-

¢ Klicken Sie im Menl des Viewer- oder im Chatfensters auf Sitzung
und wahlen Sie die Option Sitzung beenden aus. Wahlen Sie zum
Beenden aller aktiven Sitzungen die Option Alle Sitzungen
beenden aus.

YWiewer schliefen

£ur Sitzung einladern...
Sitzung Libertragen...
Sitzung werlaszen
Sitzung beenden

Alle Sikzungen beenden

YWiewer schliefen

Zur Sitzung einladen. ..
Sitzung ubertragen. ..

Sitzung verlazzen

Sitzung beenden

Alle Sitzungen beenden

2. Abhéngig von der Konfiguration werden Sie eventuell aufgefordert, den Losungsstatus fir die
Sitzung mit dem Kunden auszuwdhlen. Wahlen Sie die entsprechende Option aus:

e Gelost bedeutet, dass Sie der Ansicht sind, dass Sie die Kundenanfrage I6sen konnten.

¢ Ungeldst bedeutet, dass Sie der Ansicht sind, dass Sie die Kundenanfrage nicht Iésen konnten.

¢ Unbekannt sollte nur dann ausgewahlt werden, wenn Sie nicht sicher sind, ob Sie dem Kunden

helfen konnten.

3. Eventuell wird ein weiteres Feld im Feld ,Sitzung schlieBen™ angezeigt, in dem weitere
Informationen wie Tickethummer oder Fall-ID abgefragt werden. Geben Sie in diesem Fall die

weiteren Informationen ein.

4. Klicken Sie auf OK, um den Lésungsstatus zu akzeptieren.

5. Kehren Sie zum HelpAlert-Postfach zurlick, und beginnen Sie mit der Beantwortung der

nachsten Anfrage.

Hinweis: Folgen Sie den Richtlinien des Unternehmens zum Beenden einer Sitzung vor dem Trennen der Chatverbindung. Ihnen

wird nach der Sitzung eventuell ein Feedback-Formular angezeigt.

P Verlassen einer Kundensitzung

1. Uberpriifen Sie, ob ein anderer Mitarbeiter tiber die Funktion , Zur Sitzung einladen" an Ihrer

Sitzung teilgenommen hat.

2. Wahlen Sie im Viewer-Fenster oder im Chatmeni Sitzung und dann Sitzung verlassen aus.
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Sitzung Ubertragen

Mithilfe der Sitzungslibertragung kénnen Sie eine Kundensitzung an ein anderes Portal oder einen
anderen Mitarbeiter, der dem Kunden weiterhilft, ibertragen. Der Kunde bleibt wahrend des gesamten
Eskalationsprozesses mit Mitarbeitern verbunden, muss also nicht erneut eine Supportanfrage senden.

Hinweis: Sitzungslibertragung ist eine zusatzliche Konfigurationsoption und ist nicht in allen GoToAssist-Implementierungen
verfugbar.

» Ubertragung einer Sitzung an einen anderen Mitarbeiter
1. Wahlen Sie wahrend der Sitzung in IThrem Viewer-Fenster das Symbol fir die

Sitzungsibertragung '@ oder im Viewer- bzw. Chatfenster das Meni Sitzung und dann
Sitzung uibertragen aus. Das Dialogfeld , Sitzungsiibertragung™ wird gedffnet.

2. Das Fenster Verfligbare Mitarbeiter wird geotffnet.
. i “ . . & GoTohssist - Sitzungsiibertragung @
a. Kilicken Sie auf das ,+"-Zeichen, um ein

Portal zu erweitern und die verfiigbaren VRIS T
Mitarbeiter anzuzeigen, und wahlen Sie einen

Mitarbeiter aus. = () Sitzungstbertragung

-oder- & (0 Cary
. . . . ) & (0 Dave Schnel
b. Klicken Sie auf ein Portal, um die Sitzung an &
alle verfligbaren Mitarbeiter zu senden. & 10

3. Die urspringlich vom Kunden gestellte Frage wird
eventuell im Feld ,Kommentare" angezeigt. Dieser

Text kann verandert oder erganzt werden, um dem Urspriingliche Frage
ndachsten Mitarbeiter bei der Losung des Problems zu Sitzung initiirt
unterstitzen. Klicken Sie auf OK.
4. Wenn ein gesamtes Portal ausgewahlt wurde, Kommentare
erhalten alle Mitarbeiter in diesem Portal, die Judy: ielfen Sie mir bite beider Instaliation
IS5l [FEIDer

angemeldet und verfligbar sind, die Anfrage. Im Feld
Anfrage der HelpAlert-Anzeige wird Ihr Zugangsname
angezeigt. Die Kommentare kdnnen vom nachsten
Mitarbeiter in der Popup-Warnung und der ok | | abbrechen |
Kundenanfrage in HelpAlert angezeigt werden.

5. Der Mitarbeiter, der die lbertragene Sitzung
akzeptieren mochte, antwortet durch Klicken auf Ja in der orangen Popup-Warnung oder durch
Doppelklicken auf die Anfrage in HelpAlert.

6. Der Kunde muss noch einmal den Download-Prozess ausfiihren, bevor er die Sitzung mit dem
zweiten Mitarbeiter aufnehmen kann. In den meisten Konfigurationen muss der Kunde im
Autorisierungsdialog fir die Bildschirmfreigabe auf OK klicken, um dem zweiten Mitarbeiter das
Anzeigen und Steuern des Bildschirms zu erlauben.

7. Der zweite Mitarbeiter kann die Kommentare, die vom ersten Mitarbeiter eingegeben wurden, im
Feld ,Frage" des Chatfelds anzeigen.
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Zur Sitzung einladen

Mithilfe der Einladefunktion kdnnen Sie weitere Mitarbeiter zur Unterstiitzung der Remote-Sitzung
einladen. Die eingeladenen Mitarbeiter kdnnen entweder verdeckt ™™ sein, so dass der Kunde sie

nicht sehen kann, oder als weitere Teilnehmer an der Sitzung sichtbar W sein.

Hinweis: Einladung zu einer Sitzung ist eine zusatzliche Konfigurationsoption und ist nicht in allen GoToAssist-

Implementierungen verfugbar.

» Einladen weiterer Mitarbeiter zur Sitzung

1. Wahlen Sie wahrend der Sitzung in Ihrem Viewer-Fenster das Symbol flir die Sitzungseinladung

‘@" oder im Viewer- bzw. Chatfenster das Meni Sitzung und dann Zur Sitzung einladen aus.

Das Dialogfeld ,Sitzungsiibertragung" wird geotffnet.
2. Das Fenster ,Sitzungszusammenarbeit™ wird gedffnet.
Suchen Sie nach einem bestimmten Mitarbeiter.

Klicken Sie auf das ,,+"-Zeichen, um ein Portal
zu erweitern und die verfligbaren Mitarbeiter
anzuzeigen, und wahlen Sie einen Mitarbeiter
aus.

-oder-
c. Klicken Sie auf ein Portal, um die Sitzung an alle
verfigbaren Mitarbeiter zu senden.

3. Wahlen Sie aus, ob der gewahlte Mitarbeiter flr den
Kunden verdeckt oder sichtbar erscheinen soll.

a. Das Symbol ™ wird neben den Namen
verdeckter Mitarbeiter angezeigt. Sie werden
jedoch nicht im Kundenchatfenster angezeigt.

b. Das Symbol ® wird neben den Namen sichtbarer
Mitarbeiter angezeigt.

£ GoToAssist - Sitzungszusammenarbeit @

Werflgbare Mitarbeiter

James E]
i
=2
a ({0} James Thomas

[CIMitarbeiter bei Beginn der Teinahme maskisren,
Urspringliche Frage
Sitzung initiert

Eammentare

Jame: Ich bendtige Hilfe beim erneuten Erstellen
einer Datenbank. kénnen Sie an der Sitzung
teilnehmen und mir einige Tipps geben?

4. Die urspriinglich vom Kunden gestellte Frage wird eventuell im Feld ,Kommentare®™ angezeigt.
Dieser Text kann verandert oder erganzt werden, um dem nachsten Mitarbeiter bei der Lésung

des Problems zu helfen. Klicken Sie auf OK.

5. Die eingeladenen Mitarbeiter erhalten ein blaues Warnungsdialogfeld, in dem die Kommentare

des einladenden Mitarbeiters enthalten sind.

Der Mitarbeiter, der die Ubertragene Sitzung akzeptieren mdchte, antwortet durch Klicken auf Ja in

der blauen Popup-Warnung.
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Viewer-Fenster-Ment ,,Ansicht"

Sie kénnen wahlen, ob der Viewer als Fenster oder Vollbild angezeigt werden soll.

¢ Fenstermodus: Der Viewer wird wie jede andere Anwendung als Fenster auf Ihrem Desktop
angezeigt. Sie kdnnen die Viewer-Menlleiste und die Windows-Steuerungselemente in der
oberen rechten Ecke des Bildschirms sehen und die GréBe des Viewer-Fensters wie bei jedem
anderen Anwendungsfenster anpassen.

¢ Vollbildmodus: Der Viewer nimmt den gesamten Bildschirm ein, und die Menlileiste wird
automatisch oben im Bildschirm aus- und eingeblendet. Eine Registerkarte in derselben Farbe
wie das Viewer-Fenster wird oben auf dem Bildschirm angezeigt. Durch Zeigen mit der Maus auf
dieser Registerkarte wird das vollstandige Menl angezeigt.

» Wechseln zum Vollbildmodus

e Wahlen Sie im Menl des Viewer-Fensters Ansicht Lhat-Fenster _
und dann Vollbild aus. Dadurch wird das Viewer-Fenster Ubertragene Dateien
auf den gesamten Bildschirm erweitert. i, ;

Poszition der Kundenmaonitare

T aztaturzprache

» Wechseln zum Fenstermodus
Wallbild

1. Bewegen Sie die Maus auf die Viewer-Fenster- v Momal
Registerkarte oben auf dem Bildschirm.
Das Viewer-MenU wird angezeigt.

2. Wahlen Sie Ansicht und dann Normal aus.

Tatzachliche Grolke

w  Pazzend zkalieren

WergroBernverkleinern auf »
Dadurch wird die Auswahl des Vollbildmodus abgebrochen
und das gréBenveranderliche Viewer-Fenster wird
wieder angezeigt.
» Anpassen der GroBe des Desktopbilds
Sie kdnnen die GréBe des Bilds des freigegebenen Desktops
Chat-Fenster

innerhalb des Viewers éandern. AuBerdem kénnen Sie die BildgroBe _
auf ,Tatsachliche GroBe", ,Passend skalieren® oder Ubertragene Dateien

~VergroBern/Verkleinern auf* einstellen. Position der Kundenmoritare

Tatsdchliche GroBe: Das Bild des Bildschirms innerhalb des Viewer T astatursprache
wird in der tatsdchlichen GroBe angezeigt. Eventuell ist Blattern :
erforderlich. Wollbild

v  Momal
Tatzachliche Grofe

v  Pazzend zkalieren

Passend skalieren: Das Bild des freigegebenen Desktop wird so
skaliert, dass es vollstéandig in den Viewer passt.

VergroBern/Verkleinern auf: Der Mitarbeiter kann das Bild
entsprechend seinen Wiinschen vergréBern oder verkleinern.
Wahlen Sie aus verschiedenen vorgegebenen Optionen oder eine
benutzerdefinierte Option aus. Durch diese Auswahl ist eventuell
Blattern erforderlich.

YWergroberneerkleinern auf »
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» Anzeigen mehrerer Monitore

& B
Wenn Sie eine Verbindung zu einem Kunden herstellen, der Die Monitors des Kundsn sind wie folgt positionisrt:
mehrere Monitore verwendet, wird die Anordnung der
Computermonitore des Kunden angezeigt. Zusatzlich werden die
Anzahl der Monitore sowie deren Auflésung angezeigt. Sie kdnnen
die Anordnung der Monitore Ihres Kunden anzeigen, indem
Sie die Option Position der Kundenmonitore auswahlen.

Im Viewer-Fenster werden Pfeile angezeigt, wenn benachbarte
Monitore vorhanden sind. Klicken Sie auf die Pfeilschaltflachen, o o
— + Driicken Sie die Windows-Taste und verwenden Sie die Pfeiltasten,

um zu dem anderen Bildschirm zu navigieren. l > l um zwischen den Monitoren zu wechseln,

« Driicken Sie Strg + die Windows-Taste und klicken Sie it der
linken Maustaste, um eine Monitoriibersicht anzuzeigen,

Mavigationstipps Fir die Monitore:

Verwenden Sie die Tastenkombination Strg + Windows-
Logo-Taste + Linke Maustaste, um eine Miniaturansicht
der verschiedenen Monitore anzuzeigen.

[ iese Meldung nicht mehr anzeigen.

» Navigieren des Desktopbilds iiber automatisches
Bldttern

Wenn der freigegebene Desktop groBer ist als das Viewer-Fenster im Vollbildmodus, wird der
Mitarbeiter Uber ein Bestatigungsfeld dartber informiert. Bewegen Sie die Maus in der gewlinschten
Richtung zur Kante des Viewer-Fensters, um im Bild zu navigieren. Der gesamte Kundendesktop wird
innerhalb des Viewers bewegt. Wenn Viewer-Hotkeys in den Einstellungen aktiviert sind, kann der
Mitarbeiter auch die Pfeiltasten auf der Tastatur verwenden.

» Losen des Viewer-Fensters und in separaten Fenstern anzeigen

Wenn Sie an mehreren Sitzungen mit mehreren Kunden Yollbild
teilnehmen, kdénnen Sie das Viewer-Fenster 16sen und in einem W | Marmal
separaten Fenster anzeigen Geldste Viewer-Fenster kédnnen -
Uberlappend, nebeneinander oder auf unterschiedlichen Monitoren
angeordnet werden.

T atzachliche Groke
v  Pazzend skalieren

WergroBerndverkleinern auf »
Wahlen Sie im Viewer-Fenster im Menl Ansicht die Option In

neuem Fenster anzeigen, um das Viewer-Fenster zu l6sen. In newem Fenster anzeigen

» Anordnen gel6ster Viewer

Klicken Sie auf ein Viewer-Fenster und ziehen Sie es zur
gewlinschten Position.

P Anzeigen aller Viewer-Fenster gleichzeitig

1. Klicken Sie im Viewer-Fenster auf das MenU
Ansicht.

2. Wahlen Sie Alle anzeigen, um alle Viewer-Fenster
anzuzeigen. Dadurch werden alle Viewer-Fenster auf
dem Bildschirm angeordnet.

3. Wahlen Sie Viewer iibereinander anzeigen, um
alle Viewer-Fenster Uberlappend anzuordnen.

» Anzeigen iibertragener Dateien

e Waihlen Sie im Viewer-Fenster oder Chatmenii Ansicht und dann Ubertragene Dateien aus.
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Viewer-Fenster-Menu , Extras"

Dateiibertragung

Mithilfe der Dateilibertragung kénnen Mitarbeiter und Kunden Dateien von PC zu PC austauschen. Es werden
dieselbe Firewall- und Proxy-geeigneten Verbindungstechniken verwendet wie bei der Bildschirmfreigabe.
Es gibt keine Einschrankungen zu Art und GréBe der Dateien, die gesendet werden kénnen.

Aus Griinden von Sicherheit und Datenschutz muss der Sender der Datei die Ubertragung initiieren (der
Mitarbeiter kann lber Bildschirmfreigabe Dateien vom Kundencomputer senden), und der Empfanger
muss die Dateilbertragung akzeptieren.

P Senden einer Datei an Ihren Kunden

1. Klicken Sie im Viewer-Fenster oder im Menl Extras des Mitarbeiterchatfensters auf Dateien
senden an.

-oder-

Klicken Sie im Mitarbeiterchatfeld oder im Viewer-Fenster auf die Schalflache @ .
2. Wahlen Sie die Person aus, an die Sie die Datei senden mochten.
3. Wechseln Sie zum Speicherort der Datei oder des Ordners, die oder den Sie senden méchten.

4. Wahlen Sie Datei oder Ordner aus. (Mehrere Dateien oder Ordner kédnnen durch Driicken der
Umschalt- oder STRG-Taste auf der Tastatur ausgewahlt werden.)

5. Klicken Sie auf Senden.
6. Ihr Kunde kann die Dateien markieren, die er empfangen mdchte.

7. Klicken Sie auf Durchsuchen, um den Speicherort auszuwahlen, und klicken Sie auf
Empfangen.

8. Die Statusmeldungen zur Ubertragung werden wahrend und bei Abschluss einer
Dateilibertragung angezeigt.

» Senden einer Datei vom Kunden an den Mitarbeiter

1. Wahlen Sie im Menu , Extras" des Kundenchatfeldes Dateien senden aus oder klicken Sie auf

die Schaltflache i :
2. Wahlen Sie die Datei(en) oder Ordner aus und klicken Sie auf Senden.

Klicken Sie auf Durchsuchen, um einen Speicherort fir die Datei auszuwdahlen, und klicken
Sie auf Empfangen.

3. Die Statusmeldungen zur Ubertragung werden wéahrend und bei Abschluss einer
Dateilibertragung angezeigt.

Freigegebene Zwischenablage / Kopieren & Einfligen

Mithilfe der Funktion ,Freigegebene Zwischenablage" kdnnen Sie Daten Uber Kopieren und Einfligen
zwischen Ihrem Computer und dem Ihres Kunden lbertragen. Die Zwischenablage kann Daten oder
Bilder mit einer GréBe von maximal 1,5 MB umfassen. Die Zwischenablage kann je nach Ihren
Voreinstellungen der Zwischenablage in beide Richtungen freigegeben werden.

» Kopieren & Einfiigen zwischen Computern

1. Wahlen Sie die Daten aus, die Sie dem Kunden senden mdchten, und wahlen Sie auf Ihrem
Computer den Befehl ,Kopieren®.

2. Wahlen Sie im Menl des Viewer- oder Chatfensters Extras und dann Zwischenablage

senden. Alternativ dazu konnen Sie auf die Schaltflache @ klicken.

3. Die Daten der Zwischenablage stehen jetzt auf dem Computer des Kunden zur Verfiigung.
Wahlen Sie den Befehl ,Einfligen®.
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Viewer-Fenster-Menu ,, System™

Systeminformationen anfordern

Mit der Funktion ,Systeminformationen anfordern™ kann ein Mitarbeiter auf bestimmte Systeminformationen
des Kunden-PCs zugreifen. Alle auf dem Diagnosebildschirm angezeigten Daten sind schreibgeschitzt.
Uber Remote-Diagnose kénnen keine Systemanderungen vorgenommen werden.

o B-H- Wed, 16 Dec 2009 21:21:45 5E Asia Standard Time v
43 Systemzusammenfassung Element Wert
anwendungen Mame des Betriebssyskams Microsoft Windows %P Professional
- ‘Wersion des Betriebssystems 5.1 Service Pack 2 (Build 2600}
Progesse Systemname BAEMGARAYADL
i autostart-Programme Systemmode Lnbekannt
) Systemhersteller Dell Inc.
o Logizchic Laul ok Prozessar Intel(R) Pentium(R) O CPU 2,50GHz
(@] Metzwerkverbindungen BIOS-Yersion DELL -7
% Gerate IP. o 10.14.5.170
windows-verzeichnis M TMDOW'S
# Internet Explorer Systemverzeichnis W INDOW S syskem32
% Dierste Gebietsschema Germary
= _ Benutzername mahmed
) Instalierte Anwendungen Zeitzone SE Asia Standard Time
L 2 Microsoft Office Gesamter physikalischer Speicher 1015 ME
WerfOgbarer physikalischer Speicher 110 MB
Seriennurnmer IPVCLLS
MaC-Adresse 00-50-56-C0-00-01

Wed, 16 Dec 2009 21:21:45 SE Asia Standard Time [2]

Customer name

» Anfordern von Systemdiagnosedaten

1.

Waéhlen Sie im Viewer-Fenster System und anschlieBend Systeminformationen anfordern.
Alternativ dazu kénnen Sie auf die Schaltflache a klicken.

Der Kunde wird dann aufgefordert, die Anzeige dieser Informationen durch Klicken auf OK zu
autorisieren. Der Kunde kann auf Abbrechen klicken, um die Anzeige der Informationen zu
verweigern.

Der Kunde kann auf Anzeigen klicken, um die Informationen zuerst anzuzeigen, und dann
entweder auf Informationen senden klicken, um die Anzeige flr Sie zu autorisieren, oder auf
In Zwischenablage kopieren klicken (zum Kopieren in eine Textdatei fir weitere Analyse).
Wenn der Kunde auf SchlieBen klickt, werden Ihnen die Informationen nicht gesendet.

Der Kunde kann auch die eigenen Systeminformationen tber das Menu ,Extras™ des Chatfelds
anzeigen. Die Systeminformationen kdnnen Ihnen nur gesendet werden, wenn Sie diese anfordern.

Sie konnen entweder auf In Zwischenablage kopieren klicken oder mit der rechten Maustaste
auf ein Element in der rechten Spalte und dann auf Kopieren klicken. Dadurch kénnen entweder
alle oder bestimmte Informationen eingefligt werden.

Um diese Informationen zu aktualisieren, kénnen Sie auf Aktualisieren klicken. Der Kunde wird
aufgefordert, die Anzeige zu autorisieren.

Hinweis: Wenn die Diagnosedaten angefordert wurden, werden Sie im GoToAssist Management Center protokolliert.
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Ausflihren als Service

Mithilfe der Funktion ,Als Service ausfihren™ kdnnen Sie GoToAssist Corporate auf Administratorebene
auf dem Computer Ihres Kunden ausfiihren. Zusatzliche Befehle wie z. B. ,Strg-Alt-Entf senden®,
~Neustart™ und ,Im abgesicherten Modus neu starten" sowie ,Anmeldedaten anfordern™ stehen zur
Verfligung, wenn Sie diese Funktion wahrend einer Sitzung verwenden.

Hinweis: Die Ausfiihrung als Dienst ist eine zusatzliche Konfigurationsoption und ist nicht in allen GoToAssist-Implementierungen
verfligbar.

» Ausfiithren von GoToAssist als Service

Klicken Sie im Viewer-Fenster auf das Menlu System und dann auf Als Service ausfiihren.
2. Sie missen das Ausfiihren von GoToAssist als Service durch Auswahlen von Ja bestdtigen.

Wenn der Kunde nicht mit Administratorrechten angemeldet ist, fordert GoToAssist den Kunden

auf, sich mit entsprechenden Anmeldeinformationen eines lokalen oder Domanenadministrators
anzumelden.

4. Im Viewer-Fenster wird voriibergehend eine Initialisierungsmeldung angezeigt, wenn die Sitzung
im Dienstmodus erneut gestartet wird.

x

5 Initialisierung...
‘J [[]]]

5. Sobald GoToAssist als Service ausgefiihrt wird, stehen Ihnen die anderen im Meni System
aufgefiihrten Tools zur Verfligung.

Hinweis: Das Ausfiihren von GoToAssist als Service verletzt oder umgeht nicht das Sicherheitsmodell des Kunden-PCs.
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Neustart/Neuverbindung

Um bei Softwareinstallationen und Aktualisierungen zu helfen, kann der Mitarbeiter das Herunterfahren,
Neustarten und eine erneute Verbindung des Kundencomputers initiieren. Durch das Initiieren des
Neustarts und der Neuverbindung vom GoToAssist-Chatfeld aus kann der Kunde nun wieder eine
Verbindung zum Mitarbeiter aufbauen, ohne eine erneute Anfrage zu senden oder die GoToAssist-
Software erneut herunterzuladen. Wenn GoToAssist auf dem Computer Ihres Kunden als Service
ausgefiihrt wird, kénnen Sie einen Neustart durchfiihren und im abgesicherten Modus neu starten.
Dadurch wird der Computer Ihres Kunden im abgesicherten Modus mit Netzwerkverbindung neu
gestartet, und nach dem Start wird die Verbindung automatisch wiederhergestellt.

Hinweis: Fiir ein ordnungsgemaBes Funktionieren des GoToAssist-Neustarts muss der Mitarbeiter Neustart/Neuverbindung vom
GoToAssist-Chatfeld oder dem Viewer-Menu ,Extras" initileren, und der Kunde muss sein Chatfeld gedffnet lassen, da das System
das Chatfeld fir ihn schlieBt. Wenn Windows oder ein Programminstallationsprogramm zum Neustart zum Speichern der
Anderungen auffordert, sollte der Mitarbeiter den Neustart nicht aus diesem Dialogfeld einleiten, sondern die Neustartfunktion
des GoToAssist-Chatfelds verwenden.

» Neustarten des Kundencomputers und erneuter Verbindungsaufbau fiir die Sitzung

1. Wahlen Sie wahrend einer Sitzung im Menl System des Viewer-Fensters die Option Neu

-

starten und neu verbinden aus. Alternativ dazu kénnen Sie auf die klicken.

2. Klicken Sie auf OK, um Neustart/Neuverbindung zu bestatigen.

Abhangig von der Konfiguration erhalt der Kunde eventuell eine Aufforderung zu Neustart/
Neuverbindung, die Sie im Viewer-Fenster sehen. Wenn diese Autorisierungsmeldung angezeigt
wird, kann entweder der Kunde oder Sie auf ,,OK" klicken, um Neustart/Neuverbindung zu
autorisieren und den Neustartvorgang zu starten. Wenn ,Abbrechen™ ausgewahlt wird, erhalten
Sie eine Ablehnungsmeldung. Der Neustart bzw. die Neuverbindung wird nicht ausgefiihrt und
der Vorfall wird in den Chatfeldern dokumentiert.

4. Sie erhalten eine Meldung, die bestatigt, dass der Kundencomputer einen Neustart ausfihrt und
die Sitzung nach dem Neustart wieder aufgenommen wird. Durch Klicken auf OK wird das
Viewer-Fenster geschlossen und Ihr Chatfenster bleibt geéffnet.

5. Wenn der Kundencomputer neu gestartet ist, und der Kunde wieder eine Internetverbindung
hergestellt hat, wird eventuell (abhangig von der Konfiguration) eine Meldung angezeigt, die
den Kunden fragt, ob er wieder eine Verbindung zu Ihnen aufbauen mdéchte. Der Kunde klickt in
dieser Autorisierungsmeldung auf OK.

6. Sie erhalten eine Meldung, die Sie darlber informiert, dass die Verbindung zum Kunden wieder
hergestellt ist, und er auf OK klickt. Das Viewer-Fenster wird auf Ihrem Desktop gedffnet.

7. Abhdngig von der Konfiguration erhalt der Kunde eventuell eine Autorisierungsanfrage zur
Bildschirmfreigabe. Der Kunde klickt in dieser Autorisierungsmeldung auf OK.

Hinweis: Wenn der Kunde eine Einwahlverbindung verwendet, muss der Kunde die Einwahl vor dem Fortsetzen der GoToAssist-
Sitzung ausfiihren. Abhangig von der Konfiguration der Kundenverbindungseinstellungen fordert Windows den Kunden eventuell
dazu auf, wieder eine Verbindung mit dem Internet herzustellen. Die Sitzung lauft ab, wenn die Verbindung nicht innerhalb von
10 Minuten wieder hergestellt wird.

\IHH

\&\ Hinweis: Im Telefonmodus erhalt der Mitarbeiter ein Dialogfenster, Giber das er die erneute Verbindung abbrechen kann.
Durch Klicken auf ,Abbrechen™ oder SchlieBen dieses Dialogfensters wird die aktuelle Sitzung und die erneute Verbindung zur
Sitzung abgebrochen.
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Anmeldedaten anfordern

Mithilfe dieser Funktion kdnnen Sie die Anmeldedaten des Kunden anfordern und verwenden, um einen
Neustart zu veranlassen oder den Computer Ihres Kunden ausschlieBlich fiir die aktuelle Sitzung zu
entsperren. Dies ist hilfreich, wenn Ihr Kunde seinen Computer zum Mittagessen, flir ein Meeting oder
zum Dienstschluss verlasst, da Sie auch dann weiterarbeiten kdnnen, wenn Ihr Kunde nicht im Blro ist.
Das Passwort ist auf dem Computer des Kunden sicher verschlisselt. Sie kdnnen auf das Passwort des
Kunden weder zugreifen, noch kédnnen Sie es anzeigen. Gleiches gilt fliir GoToAssist. Ihr Kunde kann
diese Funktion jederzeit deaktivieren, indem er in seinem Viewer-Fenster auf Extras und dann auf
Meine Anmeldedaten zuriickrufen klickt.

» Anfordern der Anmeldedaten

1. Wahlen Sie im Viewer-Fenster das Menl System aus.
2. Wahlen Sie Anmeldedaten anfordern aus.

3. Fordern Sie den Kunden auf, seinen Benutzernamen und sein Passwort fur seinen Windows-
Computer einzugeben.

4. Diese Daten bleiben wahrend der gesamten Sitzung verschlisselt und werden zum Abschluss
der Support-Sitzung automatisch geldscht.

Viewer-Fenster-Ment ,,Zeichnen"

Das Viewer-Fenster verfugt iber Anmerkungstools, die die Support-Sitzung durch Zeichnen auf dem
Bildschirm unterstlitzen. Verwenden Sie diese Anmerkungstools als Unterstitzung, wenn Sie Ihren
Kunden wahrend Ihrer Support-Sitzung durch die Schritte und Prozesse fihren.

» Zeichnen auf dem Bildschirm

e Wahlen Sie im Menl Zeichnen des Viewer- [ Mauszeiger [richt anzeigen]
Fensters die Option Stift aus. Wenn Hotkeys f _ g g
aktiviert sind, kénnen Sie auch F11 auf der | Stift |
Ta‘statur drt','llcken. Der Mauszeiger wird nun als LA Highlighter
Stift angezeigt. & Preilstempel

e Ziehen Sie die Maus mit gedruckter linker .

Maustaste. Zeichnungen werden blau angezeigt. ' Zeichrungen lgschen

e Ziehen Sie die Maus bei gedrickter Umschalttaste,

um eine gerade Linie zu zeichnen.
» Markieren auf dem Bildschirm

e Wahlen Sie im Menl Zeichnen des Viewer-Fensters -
die Option Highlighter aus. Wenn Hotkeys aktiviert LY Mauszeiger [nicht arzeiger
sind, kénnen Sie auch F8 auf der Tastatur dricken. £ it
Der Mauszeiger wird nun als Highlighter angezeigt. 73 Highlighter

e Ziehen Sie die Maus mit gedriickter linker Fiei |
Maustaste. Markierungen werden gelb angezeigt. EliEmpE

e Ziehen Sie die Maus bei gedrickter Umschalttaste, ' Zeichrungen ldschen
um eine gerade Linie zu markieren. -

» Setzen eines Pfeilstempels auf dem Bildschirm & Mauszsiger [richt anzeigen]

e Wahlen Sie im Menl Zeichnen des Viewer-Fensters 2 i
die Option Pfeilstempel aus.Wenn Hotkeys aktiviert 7
sind, kénnen Sie auch F9 auf der Tastatur driicken. Highlighter
Der Mauszeiger wird nun als Pfeil angezeigt. & Preilztempel

¢ Klicken Sie mit der linken Maustaste, um einen i .

Pfeil zu setzen. ' Zeichnungen lozchen
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» Zuriickkehren zum Modus der freigegebenen Maus- und Tastatursteuerung

¢ Wahlen Sie im Menil Zeichnen des Viewer-Fensters die Option Mauszeiger (nicht anzeigen)
aus. Wenn Hotkeys aktiviert sind, kédnnen Sie auch Esc auf der Tastatur dricken. Die Maus
wechselt in den normalen Status.

» Loschen von Zeichnungen, Highlights, Pfeilstempeln
e Wahlen Sie im Menl Zeichnen des Viewer-Fensters die Option Zeichnungen loschen aus.

Wenn Hotkeys aktiviert sind, kdnnen Sie auch F12 auf der Tastatur driicken. Dadurch werden
alle im Viewer-Fenster vorgenommenen Anmerkungen geldscht.

Kundenchatfeld

Das Kundenchatfeld besteht aus funf Teilen: Menlleiste, Symbolleiste, Chatanzeigebereich, Eingabefeld
fir Nachrichten und Statusbereich.

e a 1ol
Uber die Menlleiste erhalt der Kunde ——— patsi Seresnchaning Extras  palfe

(und im Modus ,Bildschirm des Kunden h .

freigeben™ auch der Mitarbeiter) Zugriff — N B k-0 W Oy

auf verschiedene Menul-Tools und

GoToAssist(16:10)

C Ir representatieg desigraton ist eingatrafar

Befehle. (a)

Symbolleiste: GaToAssist (1610)
L gnation Custormer name hat Anfrage zum

Tool-Schaltflachen fur Customer des
haufige Aufgaben. (b) ScreenShanng akeptier

Chatanzeigebereich:

Im groBen Bereich in der Mitte

des Chatfelds wird der gesamte

Chatdialog zwischen Mitarbeiter

und Kunde angezeigt. Auch alle

gepushten Webseiten und

Dateilibertragungen werden hier d
dokumentiert. (c)

Eingabefeld fiir Nachrichten: = fie Biischirm wird gerade "y 5 hoos
Im Eingabefeld im unteren Bereich

des Chatfelds kann der Kunde

Nachrichten an den Mitarbeiter

eingeben und senden. (d)

Statusbereich:

Hier werden Informationen zum Status der Verbindung
des Kunden mit dem Mitarbeiter angezeigt. (e)
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Kundenchatfeld-Tools

Das Kunden-Chatfeld verfligt Gber Tools, die fiir die Support-Sitzung verwendet werden kénnen.

Chat-Log
Uber die Funktion ,Chatlog speichern" kann der Mitarbeiter oder der Kunde den gesamten Text,
einschlieBlich gepushter Webseiten, im Chatfeld speichern.

» Speichern eines Chatlogs

Wadhlen Sie im Menil des Kundenchatfelds Datei und dann Chat-Protokoll speichern aus.
Wahlen Sie einen Namen fiir das Chat-Log und einen Speicherort (Desktop wird empfohlen) aus.
Klicken Sie auf Speichern.

Das Chat-Log wird als Textdatei gespeichert und steht dem Kunden als Referenz nach der
Supportsitzung zur Verfiigung.

Hinweis: Das Chat-Log wird unabhangig vom Speichern durch den Kunden im GoToAssist Management Center gespeichert.

Bildschirmfreigabe

Uber das Kundenchatfeld kann der Kunde das ScreenSharing beenden.

» Beenden des ScreenSharings

¢ Wahlen Sie im Kundenchatfeld ScreenSharing und dann ScreenSharing beenden aus.

e Der Kunde kann auch in der Symbolleiste des Kundenchatfelds auf die Schaltflache ® klicken.

Hinweis: Das ScreenSharing kann vom Kunden beendet werden, kann jedoch nur durch den Mitarbeiter erneut gestartet
werden.

» Anhalten des ScreenSharings

¢ Wahlen Sie im Kundenchatfeld ScreenSharing und dann ScreenSharing anhalten aus.

e Der Kunde kann auch in der Symbolleiste des Kundenchatfelds auf die Schaltflache I klicken.

Anmerkungstools

Mithilfe der Anmerkungstools kann der Kunde auf dem Bildschirm markieren und zeichnen.

» Verwenden der Anmerkungstools

¢ Klicken Sie im Kundenchatfeld auf das Meni ScreenSharing, oder klicken Sie in der Symbolleiste
des Kundenchatfelds auf die Schaltflache k

¢ Wahlen Sie ein geeignetes Tool aus dem Dropdown-Meni aus.

Anzeigen von Diagnosedaten

Abhangig von der Konfiguration verfligt das Kundenchatfeld eventuell tber ein Tool, mit dessen Hilfe
Systeminformationen angezeigt werden kénnen.

» Anzeigen von Systeminformationen

e Wahlen Sie im Kundenchatfeld Tools und dann Diagnosedaten aus.
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e Der Kunde kann diese Daten durch Klicken auf die Schaltflache In Zwischenablage
kopieren vollstandig in die Zwischenablage kopieren oder einzelne Elemente durch Klicken
mit der rechten Maustaste auf das Element im rechten Bereich auswahlen und dann In
Zwischenablage kopieren auswahlen, um die Elemente in die Zwischenablage zu kopieren.

Hinweis: Das Kundenchatfeld lasst die Ubertragung der Diagnosedaten nur dann zu, wenn der Mitarbeiter diese angefordert hat.
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Mitarbeiterchatfeld (ChatLink)

Chatfelder werden auf IThrem Desktop und dem des Kunden automatisch gedéffnet, wenn die Verbindung
aufgebaut wird. Der Titel Ihres Chatfelds lautet ,,GoToAssist - Chat". In den meisten Fallen wird unmittelbar
nach dem Start der Chatfelder auch das Viewer-Fenster gedffnet. Abhdangig von der Konfiguration wird
Ihr Chatfeld eventuell automatisch beim Starten des ScreenSharings minimiert.

Das Mitarbeiterchatfeld umfasst zehn Komponenten. Diese werden nachfolgend gezeigt.

3 By GoTaAssist - Chat ol =]
Simmg Aokt Bldichempeigabs  Ediaz  Hife o
h ‘s g 0w k-0 | -l BB —
® Cust name & | % Customer name m J f
ol oAt (16101 i »
™ i, Cihorrsd nbrrs 12 sngetrellen Silzumga-lD; 105245033 -
C Porlal z:eFhone(E
L ¥ sirve designatiore 1605 34 [GMT 7.000 SE Asis Standard Sprache: Dewtech
- Tir Stantzeil von ieguesent abive g
designation: 15053 (GMT —
7.00) SE Asis Standsd Time
Eurdenzeilzone: |GHT 700
SE Ama Slandsid T
D5: NT #5.1.2600 5F2
il
s Tephied
Tednehwmer h
B customer name
& runhused fruir]
Suifrebchramgen
wor A -
e I |
5 pmam L

e Meniileiste: Uber die Meniileiste erhalten Sie vollen ¢ Symbolleiste: Tool-Schaltflachen fir haufige Aufgaben.
Zugriff auf unterschiedliche Menli-Tools und Befehle. (e)
(a)

. Details anzeigen/ausblenden: Klicken Sie auf den

. Schnittstelle mit Registerkarten: Ermdglicht Ihnen Pfeil, um die Felder Details, Teilnehmer und

die einfache Verwaltung mehrerer Sitzungen. (b)

Chatanzeigebereich: Zeigt den gesamten Chatdialog
zwischen Ihnen und dem Kunden an. Alle gepushten
Webseiten, Dateilibertragungen und andere
durchgefiihrte Aktionen werden hier dokumentiert. (c)

Eingabefeld fiir Nachrichten: In dieses Feld konnen
Sie Nachrichten an den Kunden eingeben und senden.
Alle Tippfehler werden automatisch rot angezeigt.
Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf falsch
geschriebene Worter, um die korrekte Schreibweise
anzuzeigen. (d)

Aufzeichnungen anzuzeigen oder auszublenden. (f)

Sitzungsdetails: Stellt Details tiber die aktuelle
Sitzung, einschlieBlich Sprache, Betriebssystem und
Startzeit bereit. (g)

Teilnehmerliste: Listet alle Personen auf, die an der
Sitzung teilnehmen. (h)

Anmerkungen: Erméglicht Ihnen die Eingabe von
Sitzungsanmerkungen. Die Anmerkungen sind fiir den
Kunden nicht sichtbar. (i)
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URLs pushen / Kurzphrasen

Mithilfe der Funktionen ,,URLs pushen" und ,Kurzphrasen™ kénnen Sie Ihren Kunden wahrend einer
Support-Sitzung schnell unterstiitzen. Ihr Manager kann alle URLs und Kurzphrasen voreinstellen, die in
Ihrem Chatfenster angezeigt werden. Wenn die Funktion ,,URL pushen™ verwendet wird, 6ffnet sich
diese URL auf dem Computer Ihres Kunden in einem neuen Browser.

» Pushen einer Webseite

e A~ 1+ &~

hittp: /vy, qotoassist.com &n :I Allz ﬂ

1. Geben Sie die
gewlnschte URL-Adresse
in das Texteingabe-Feld

des Chatfelds ein. Senden |

2. Klicken Sie im Chatfeld URL pushen |
auf URL pushen. B [onas

4

» Senden einer Kurzphrase

. . . REC - 1 e,

1. Wahlen Sie die VT A Bitke warten 4
Kurzphrase aus der zu Probleme bei der Deinstallation *
sendenden Kategorie in Grilfie ’
der Dropdown-Liste aus. Semdery

2. Wahlen Sie Senden URl pusen |
aus. =R 4

Symbolleiste im Mitarbeiterchatfeld

a C e g

| | | | |
g n +0 w - ol ¥ &
| |
h j

b d f

e Bildschirm des Kunden freigeben (a)

Zwischenablage an Kunden

e Meinen Bildschirm freigeben (b) senden (h)

e ScreenSharing anhalten (c) * Neustart/Neuverbindung (i)

e ScreenSharing beenden (d) * Zur Sitzung einladen (j)

e Anmerkungstool verwenden (e) * Sitzungsibertragung (k)

e Zum Viewer-Fenster wechseln (f) * Remote-Diagnose (1)

o Dateilibertragung initiieren (g) Chat ein- und ausblenden (m)
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Bildschirmfreigabe

Die meisten GoToAssist-Sitzungen beginnen automatisch im Modus , Bildschirm des Kunden freigeben®.
Bei Sitzungen, die nicht automatisch mit Bildschirmfreigabe beginnen, oder in denen die Bildschirmfreigabe
unterbrochen wurde, kann der Mitarbeiter die Bildschirmfreigabe jederzeit manuell initiieren. AuBerdem
kann der Mitarbeiter die Bildschirmfreigabe jederzeit wahrend der Support-Sitzung beenden und erneut
starten.

Der Bildschirm kann entweder nur zur Ansicht (auch als ScreenViewing bekannt) oder zur Ansicht mit
freigegebener Maus- und Tastaturkontrolle (auch als ScreenSharing bekannt) freigegeben werden.

AuBerdem kann die Bildschirmfreigabe so konfiguriert werden, dass entweder der Kundenbildschirm
(,Bildschirm des Kunden freigeben™) flir den Mitarbeiter oder der Mitarbeiterbildschirm (,,Meinen
Bildschirm freigeben™) fiir den Kunden freigegeben wird.

P Initileren von ScreenSharing des Kunden

e Klicken Sie im Chatfeld auf das Symbol ,Bildschirm des Kunden freigeben®" Ei, oder wahlen Sie
im MenUl ,ScreenSharing" des Mitarbeiterchatfelds Bildschirm des Kunden freigeben aus.

Dadurch kann der Mitarbeiter den Kundendesktop anzeigen.

Hinweis:Wenn die Bildschirmfreigabe initiiert wird, muss der Kunde eventuell den Download fiir die Bildschirmfreigabe
akzeptieren. Wenn dies nicht erfolgt, kann der Mitarbeiter die Bildschirmfreigabe nicht verwenden.

P Initileren von ScreenSharing des Mitarbeiters

o Klicken Sie im Chatfeld auf das Symbol ,Meinen Bildschirm freigeben" !ﬁ, oder wahlen Sie im
Menl ,ScreenSharing" des Mitarbeiterchatfelds Meinen Bildschirm freigeben aus.

Dadurch kann der Kunde den Mitarbeiterdesktop anzeigen.

» Anhalten des ScreenSharings

e Wahlen Sie im Menl des Chatfelds ScreenSharing und dann ScreenSharing anhalten aus.
-oder-

e Klicken Sie in der Mentuleiste des Chatfelds auf die Schalflache I,

» Beenden von ScreenSharing/ScreenViewing
1. Wahlen Sie im Menl des Chatfelds ScreenSharing und dann ScreenSharing beenden aus.
-oder-

2. Klicken Sie in der Menlleiste des Chatfelds auf die Schalflache B,

Hinweis: Wenn der Mitarbeiter oder der Kunde die Bildschirmfreigabe beendet oder anhalt, bleibt die Verbindung tber Chat
weiterhin bestehen.
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Festlegen der Steuerung auf ,,Nur Ansicht" oder

~Freigegeben"

Abhangig von der Konfiguration fordert beim Starten von ,Meinen Bildschirm freigeben™ oder
»Bildschirm des Kunden freigeben™ ein Autorisierungsdialog zum Festlegen der Freigabestufe auf.

Nur Ansicht freigeben:

Bei dieser Einstellung kann die Person,
die den freigegebenen Bildschirm
anzeigt, den freigegebenen Bildschirm
sehen, aber nicht die Maus bewegen.
Die ScreenViewing-Sitzung wird
entweder im Zeichenmodus oder
Lasermodus mit aktivierten Zeichen-
oder Laserzeiger-Funktionen auf dem
freigegebenen Bildschirm gestartet.

Voller Zugriff:

Bei dieser Einstellung kann die Person,
die den freigegebenen Bildschirm
anzeigt, den freigegebenen Bildschirm
sehen und Maus und Tastatur
verwenden. Die Person, die den
Bildschirm freigegeben hat, verfiigt
Uber vorrangige Kontrolle der Maus.

In einigen Konfigurationen kann die Einstellung zwischen ,Nur Ansicht™ und ,Voller Zugriff* wahrend

der Sitzung gewechselt werden.

Citrix® GoToAssist™ Corporate-Handbuch fiir Mitarbeiter

£ ScreenSharing starten - GoToAssist EJ

Sie zind im Beariff, lhren Bildzchirm anzuzeigen. Bitte zchliefen
Sie alle Fenster mit wertraulichen Daten. Sie kannen daz
Scree_nSharing jederzeit wom kenil ScreenSharing” aus

Bitte wahlen Sie die Zugriffzstufe; [Dieze Einstelung kann
vahrend der Sitzung geandert werden. ]

(%) Mur Angicht freigeben

() Woller Zugriff auf T astatur und baus

| ok || Abbrechen

» Umschalten zwischen ,,Nur Ansicht" und ,,Voller Zugriff*"

¢ Wahlen Sie im freigegebenen Bildschirm im Meni des Chatfelds ScreenSharing und dann

Nur Ansicht oder Volle Tastatur- und Mauskontrolle aus.
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Tipps fur den Erfolg

o Sie sollten wissen, wo Sie HelpAlert finden, und Sie sollten sich Thren Zugangsnamen und Ihr
Passwort merken.

e Sie sollten Ihre Supportseite kennen fir den Fall, dass Sie Kunden darauf hinweisen missen.

e Sje s_ollten mit dem Arbeitsablaufen und Funktionen von GoToAssist vertraut sein. Dazu kénnen
Sie Ubungssitzungen mit Ihren Kollegen durchfiihren.

e Sije sollten mit der Seite des Kunden vertraut sein, so dass Sie Kunden durch den
Verbindungsprozess fiihren kénnen.

e Sije sollten die Richtlinien Ihres Unternehmens zu Zeitpunkt und Art und Weise der Verwendung
von GoToAssist kennen.

e Verwenden Sie Standarddialoge und -Scripting Ihres Unternehmens.
¢ Bitten Sie den Kunden immer um Erlaubnis fir die Kontrolle von Maus und Tastatur.

¢ Um das Vertrauen des Kunden zu starken, sollten Sie ihm immer zeigen, wie er das ScreenSharing
beenden kann.

¢ Verwenden Sie Ihre Tastaturhilfen, um sich mit den verfligbaren Funktionen vertraut zu
machen.

e Bei Verwendung von Neustart/Neuverbindung denken Sie daran, im MenU ,Extras" des Chatfelds
die Sitzung neu zu initiieren, und informieren Sie den Kunden, dass er sein Chatfeld gedtffnet
lassen muss, da es automatisch geschlossen wird.

e Versetzen Sie immer den Desktop des Kunden wieder in seinen urspringlichen Zustand.

e Bitten Sie Ihren Kunden, die Feedbackseite am Ende der Sitzung auszufillen.

e Flllen Sie Ihre Feedbackseite am Ende der Sitzung aus (falls vorhanden).

e Sije sollten Zugang zur Trainingsdokumentation haben und in dieser nachlesen.

o URL = www.gotoassist.com/training
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