Support et aide

Bouton d'information

Dans la barre supérieure de la fenétre du programme PC CADDIE, tout a droite, se trouve le bouton
vert Info.

IMPORTANT Le bouton Info est une fonction prioritaire. Vous pouvez I'utiliser méme si PC CADDIE est
bloqué par une fenétre ouverte ou un message d'erreur. Ce n'est que si PC CADDIE lui-méme ne
réagit plus que le bouton ne peut plus étre utilisé.

En cliguant sur le bouton Info, vous accédez directement a toutes les fonctions d'aide, de
documentation et de support a distance de PC CADDIE.

Support

ﬂ Online Dokumentation 4ffnen

ﬂ Support-Anfrage stellen

Fernwartung
X AnyDesk starten
E"] TeamViewer starten

' Fernwartung dber YWC

Spezial
@ Bildschirmtastatur

= Liste der Fenster

¢¢ Service-hManager

Makro

[= PC CADDIE beenden

i Abbruch

Documentation en ligne
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(1.) Ici, vous pouvez ouvrir la documentation en ligne H Vous accédez directement au PC CADDIE
Wiki, notre manuel en ligne.

Faire une demande de support / BOOK your SUPPORT

(2.) Ici, vous pouvez créer un ticket de support et nous envoyer un e-mail avec une capture d'écran
actuelle de votre probleme PC CADDIE aigu. Seul le texte doit encore étre modifié individuellement et
les données de la personne de contact doivent étre vérifiées, éventuellement adaptées ou
complétées. De cette maniere, le support PC CADDIE recoit le plus rapidement possible les
informations les plus importantes pour mieux identifier le probléeme et le résoudre.

De plus, vous pouvez réserver en ligne un rendez-vous de support souhaité.

Support Ticket erstellen | X

Wir méchten lhnen méglichst schinell und kompetent helfen. Deshalb bietet PC CADDIE diese Funktion, damit
Sie leicht eine Anfrage an uns stellen kénnen und wir uns auf Ihr Anliegen umfassend einstellen kénnen.
Beschreiben Sie Inre Frage mdglichst genau, Sie kénnen auch sehrleicht einen Screenshot mitsenden und in diesem

bei Bedarf markieren, wo das Problem liegt. Wir melden uns dann bei Ihnen baldmdglichst!

y Screenshot:
Titel*: o Beitragsrechnungen
Kategorie: Mitgliederverwaltung bl
Beschreibung: Brauche Hilfe bei den Beitragsrechnungen FECAnD|E ki oM - -

Grundlegende Fragen

]
: 5]
Ak =
Dringlichkeit & Mormal hd o= =
Ansprechpartner:
Club: Golfclub Sonnenschein ey,
Name: o Andrea Hertel Screenshot senden @ Bearbeiten
Mail: ah@pccaddie.com o
| Zusatzliche Informationen senden Ansehen
Telefon: 022112345 -
Erreichbar: wochentags von 1000 | bis | 17:30 Bei Bedarf kiinnen Sie einen Anhang mitsenden:
e Online eine Zeit reserviersn und senden — 00

> abbruch

1. veuillez indiquer le titre, la catégorie et la description du probleme de maniére concise
et détaillee

2. controler les interlocuteurs, les adapter le cas échéant ou compléter correctement le
contact par e-mail et le téléphone

3. réserver un créneau horaire en ligne : BOOK your SUPPORT

Ici, vous pouvez réserver votre heure de support personnelle souhaitée via notre réservation en ligne
PC CADDIE. Jusqu'a 12h00 pour le jour ouvrable suivant ou a partir de 12h00 pour le surlendemain
ouvrable. Cette option est disponible pour tous les jours ouvrables du lundi au vendredi. Il n'est pas
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possible de réserver un rendez-vous souhaité pendant les week-ends et les jours fériés.

O PC CADDIE Suppont - O *
PCCADDIE Login #
© BOOK YOUR SUPPORT # PC CADDIE » bock your support & Drucken
©8 MEIN BENUTZERKONTO BOOK YOUR SUPPORT
B SUPPORT & KONTAKT
Datum  30,04.2019 - Dienstag j

& DATENSCHUTZ

l ACCOUNT LOSCHEN
= : — l ' AKTUELLE ANZEIGE: DIENSTAG, 30.04.2019 BOOK-YOUR-SUPPORT

< >

Zeit Di. 30.04, Mi. 01.05, Do. 02,05, Fr.03.05. Sa. 04,05,
09:00 09:00 O 09:00 © 09:00 O 09:00

09:00 Vergangenheic 1 Plaz frei 1 Platz frei 1 Platz fre Sperrung
10:00 10:00 © 10:00 © 10:00 © 10:00

10:00 Vergangenheit 1 Plazz frei 1 Placz frei 1 Plazz fre Sperrung
11:00 1100 O 11:00 © 11:00 O 11:00

11:00 Sperrung 1 Platz frei 1 Placz frei 1 Plazz fre: Sperrung
12:00 12:00 © 12:00 © 12:00 © 12:00

12:00 Sperrung 1 Plasz frei 1 Plarz frei 1 Plarz fre: Sperrung
13:00 13:00 © 1300 O 13:00 O 13:00

13:00 Sperrung 1 Platz frel 1 Platz frel 1 Plazz fre Sperrung
14-00 1400 & 1400 & 1400 14-00

4. traiter I'annexe et la description, compléter volontiers aussi avec des annexes
supplémentaires

5. envoyer le ticket d'assistance par e-mail pour que PC CADDIE puisse vous aider.

Les points suivants montrent le choix des possibilités de support a distance par nos collaborateurs de
support PC CADDIE. Aprés avoir pris contact par téléphone avec un technicien ou un responsable de
compte, vous pouvez choisir ici le programme de télémaintenance approprié .

Any Desk Quick Support

(3.) Une maniere de faire venir quelqu'un sur 'ordinateur consiste a taper ,,ad“ dans la fenétre de
macro. Les données sont chargées depuis le serveur PC CADDIE. La fenétre suivante s'ouvre. Veuillez
transmettre les données correspondantes au collaborateur du support.
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Dieser Arbeitiplatz
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P P P e Y -
] E." 30 893 345

Si jamais vous n'avez pas de PC CADDIE & disposition, vous pouvez ANYDesk @ ici unter ce lien
Internet.

Teamviewer Quick Support

(4.) Une autre possibilité de faire venir quelqu'un sur I'ordinateur consiste a taper ,tv* dans la fenétre
de macro. Les données du serveur PC CADDIE sont alors chargées. La fenétre suivante s'ouvre.
Veuillez transmettre les données correspondantes au collaborateur du support.

] PC CADDIE SUPPORT = ® s

o
£

Bitte teilen Sie Partner folgende ID

hindung zu Threm Desktop

mit, um die Vs
erzustelen:
D Kennwart
121085 772 8395

Bereit zum Verbinden (sichere Verbindung)

Si jamais vous n'avez pas de PC CADDIE & disposition, vous pouvez E TeamViewsr i ynter ce lien
Internet. Vous y trouverez un bouton Rejoindre la session, qui s'ouvre lorsque I'on clique sur
Exécuter charge la méme fenétre.

Visionneuse VNC

(5.) Vous connaissez certainement tous cette méthode la plus courante. Si vous souhaitez ajouter un
collaborateur PC CADDIE, vous pouvez simplement saisir son abréviation dans le champ de macro
supérieur et cliquer ensuite sur OK et confirmez. Vous pouvez utiliser des lettres minuscules ou
majuscules pour I'abréviation. Bien entendu, le partenaire doit également étre prét pour la connexion.
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Ici, le bouton de retour ne fonctionne pas, cliquez soit sur le bouton OK-ou appuyez sur la
touche F12.

La condition préalable a une aide rapide via VNC est que le port 5500 (TCP, sortant) ait été
libéré chez vous par le technicien. Celui-ci peut le régler dans votre pare-feu. Nous nous ferons un
plaisir de vous aider.

Des que le collaborateur PC CADDIE est sur votre ordinateur, vous voyez un ceil vert dans la barre des
taches :

m= sl )
Lorsque le collaborateur PC CADDIE a quitté votre ordinateur, I'ceil est a nouveau bleu.

E-."I | — | -|_-_||:.

m= sl )

Liste des fenétres

(6.) Vous voyez ici toutes les fenétres de travail PC CADDIE ouvertes.

Il peut arriver qu'une fenétre soit ouverte mais pas visible a I'écran. C'est par exemple le cas lorsque
plusieurs écrans sont connectés et que I'un d'entre eux ne démarre pas ou que le PC n'est utilisé
qu'avec I'écran principal. Dans ce cas, il est possible de repositionner les fenétres ou de les fermer
toutes a I'aide de ce dialogue. Si les fenétres sont repositionnées, elles sont toutes affichées sur
I'écran principal de maniere a ce que la fenétre dans laquelle se trouve le focus apparaisse en
premier et puisse ainsi étre traitée.

Gestionnaire de services

(7.) Le gestionnaire de services contient la liste de tous nos petits débrouillards. Les services sont
responsables, en arriere-plan, du déclenchement permanent du transfert de données. lls veillent par
exemple a ce que I'envoi des données de et vers le serveur en ligne PC CADDIE, vers I'association,
vers Fiskaly ou vers le serveur de messagerie soit maintenu.

Normalement, les services sont redémarrés automatiquement apres I'exécution nocturne ou apres
une mise a jour. Si ce n'est pas le cas, il est possible de redémarrer manuellement un service a tout
moment. Pour cela, il suffit de cliquer sur la ligne du service et de déclencher le redémarrage (F4) en
cliquant sur le bouton en bas.

Macro

(8.) Selon les instructions du support PC CADDIE, une fenétre s'ouvre ici pour la saisie de courtes
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instructions macro. Comme sous Parametres/Macros il existe ainsi diverses possibilités d'appeler
rapidement et simplement différentes fonctions PC CADDIE - qui sont en regle générale
exclusivement ordonnées par les collaborateurs PC CADDIE.

Conseil : Vous pouvez ouvrir la fenétre des macros particulierement rapidement avec la combinaison
de touches Ctri+Maj+F12 pour ouvrir la fenétre. Cela est toujours possible dés que PC CADDIE est
démarré.

La boite de dialogue est divisée en deux parties - veuillez toujours saisir la macro correspondante
dans la partie supérieure.

Makro ’? M X

i / in!
Geben Sie das Makro ein! v QK F12

> abbruch

Vous utilisez principalement cette fenétre pour ,ajouter” un collaborateur PC CADDIE. Cela signifie
que vous démarrez en général un programme de télémaintenance pour faire venir un collaborateur
PC CADDIE sur votre ordinateur afin qu'il puisse vous apporter une aide rapide.

Annuler

(9.) Vous quittez ainsi les options de support et d'aide et pouvez continuer a travailler comme
d'habitude dans le programme.
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Notification de feed-back de ticket

Chaque demande d'assistance est gérée dans notre ,systeme de tickets CRM“ et confirmée a
I'interlocuteur concerné sous la forme d'une ,ouverture de ticket” avec un ID de ticket unique.
Veuillez toujours utiliser I'ID de ticket pour les consultations afin que nous puissions |'attribuer
clairement a la demande concernée. Afin de garder un ceil sur le traitement, la résolution et les
dépenses, nous documentons chaque activité relative aux demandes : qu'il s'agisse d'un appel
téléphonique, du traitement ou de l'intervention d'autres services spécialisés. Une fois la demande
résolue, nous ,fermons” le ticket et vous envoyons un ,.e-mail de cl6ture de ticket” qui résume
bridvement la solution et documente le temps nécessaire. Etant donné que chacun de nos clients
dispose d'un budget temps maximal gratuit avec I'accord de maintenance, nous pouvons documenter
de maniere transparente le temps facturé pour chaque demande, voir le graphique suivant :

Lieber Kunde, wir haben folgendes Ticket abgeschlossen:

1D_: 9XC8FBBY
Subject: Ticket-Abschiuss-Mail

Information: Fixed printer-mappings Rezeption

Bitte bewerten Sie Ihre Supporthilfe direkt: Mit Klick auf die Sterne 1-5 geben Sie uns ein
schnelles Feedback. Vielen Dank - damit helfen Sie uns, fur Sie noch besser zu werden!

(5

Service-5tatus SXCSFBBET.

Summe Ldsungszeit: 0:38

Angerechnete Wartungszeit: 0:28

Genutzte Wartungszeit laufendes Jahr: 1:37
Ubrige Wartungszeit laufendes Jahr: 11:40

Néhere Informationen zu unseren Service-Leistungen:
Enthaltene Service-Leistungen
Erweiterte Service-Leistungen

1) Somme du temps de résolutionindique le temps total que nous avons mis pour résoudre la
demande.

2) Temps de maintenance imputéest le temps que nous avons déduit du temps de maintenance
disponible.

3) Temps de maintenance utilisé année en coursC'est le temps cumulé de toutes les demandes
gue nous avons déduites du temps de maintenance disponible.

4) Temps de maintenance restant de I'année en coursC'est le temps restant disponible sans
frais pour les demandes de I'année civile en cours.

5) Feedback 5 étoiles: ici vous nous donnez votre satisfaction ouverte sur le déroulement de la
solution et le résultat sous forme de 1-5 étoiles
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Pour 95% de nos clients, le temps de maintenance convenu est suffisant pour toutes les demandes
qui se présentent. En cas de processus de conversion ou de changement de personnel, environ 5% de
nos clients ont besoin de plus de temps pour le conseil et la formation, mais aussi pour le nettoyage
ou I'amélioration de la structure. Dans la plupart des cas, il est conseillé et avantageux d'organiser
activement ces processus au lieu de résoudre les taches dans les affaires courantes par des
demandes d'assistance a court terme. Dans ce cas, nous vous conseillons et vous soutenons
volontiers.

Paquets de maintenance

A partir de I'année 2022, PC CADDIE propose trois paquets de maintenance différents. Vous trouverez
de plus amples informations ici : Lots de maintenance

Liste de prix 2024

Vous trouverez ici la liste de prix des modules qui sera valable a partir du ler janvier 2024.

>>>Liste de prix2024

§13b (UStG) Bénéficiaire de la prestation en tant que
débiteur de la taxe, facture de PC CADDIE sans TVA

Nous recevons parfois des questions sur la raison pour laquelle les factures de licence et de
maintenance sont envoyées a nos clients sans TVA. Voici donc une breve explication. N'hésitez pas a
contacter notre équipe d'assistance si vous avez d'autres questions !

§13b (loi sur la TVA) Le destinataire de la prestation en tant que débiteur de la TVA PC CADDIE AG est
une entreprise établie a I'étranger. C'est pourquoi, pour toutes les prestations, la dette fiscale est
transférée au destinataire de la prestation. En effet, dans ces cas, le prestataire ne peut pas faire
figurer la TVA sur sa facture ; a la place, le destinataire de la prestation doit déclarer la TVA auprées de
I'administration fiscale compétente pour lui. Si le destinataire de la prestation est autorisé a déduire
la TVA en amont, il peut faire valoir la TVA en amont a hauteur de la dette fiscale qui lui a été
transférée. C'est pourquoi toutes les factures de PC CADDIE AG sont établies conformément au § 13b
de la loi sur la TVA. Le texte de loi correspondant se trouve ici :
https://www.gesetze-im-internet.de/ustg_1980/__13b.html.
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