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Phonak Remote Support

Mit Phonak Remote Support kénnen Hérakustiker ihre Kunden durch virtuelle
Termine bei der Erfiillung ihrer Hérbedirfnisse unterstiitzen. Dabei lassen sich
Horgerdte in Echtzeit und in der realen Hérumgebung der Kunden iiber die
myPhonak oder myPhonak Junior App anpassen. Zudem kdnnen Horakustiker ihre
Kunden in einer Live-Videokonferenz zu Themen wie Eingewdhnung, Strategien
flir eine bessere Kommunikation sowie Pflege und Reinigung der Horgerate
beraten. Remote Support ermdglicht Horakustikern, einen auf die individuellen
Bediirfnisse ihrer Kunden abgestimmten Service anzubieten. Darliber hinaus
kommt Remote Support dem aktiven Lebensstil vielbeschaftigter Kunden entgegen
und lberwindet Versorgungsbarrieren wie Zeit, Entfernung und Mobilitat.

Nachfolgend finden Sie hdufig gestellte Fragen zur Verwendung von Remote
Support.

Ausstattung und Vorbereitung

Was benbtigen die Kunden fiir Remote Support?

- Phonak Horgerate mit direkter Konnektivitat*

- Smartphone mit Bluetooth® 4.2, i0S 13.0 oder neuer, oder Android 7.0 oder neuer

- Stabile Internetverbindung

- Zugang zur Apple Store App oder Google Play App, um die myPhonak App oder myPhonak Junior App herunterzuladen

*Phonak Audéo™ B-Direct Horgerdte sind nicht kompatibel

Welche Ausstattung bendtige ich fiir Remote Support?
e Phonak Target Anpasssoftware
Hinweis: Target ab Version 7.1.9
o Webcam
e Mikrofon oder Headset
Hinweis: Webcam und Mikrofon kénnen integriert oder extern sein. Ein Headset kann die Klangqualitat verbessern
o Stabile Internetverbindung mit einer Dateniibertragungsrate von mindestens 5 Mbps fiir Uploads und Downloads
Hinweis: Nach der Einrichtung von Remote Support wird eine Systemiiberpriifung empfohlen: [Einstellungen] >
[Internet] > [Internetdienst] > ["Remote Support" Verbindung testen]
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Wenn Sie Probleme haben, eine Verbindung fiir die Remote Support-Videokonferenz aufzubauen, kénnte dies an der Firewall
liegen. Bei Unternehmen, die eine Firewall installiert haben, werden ausgehende Verbindungen wie Videoanrufe bei einer
Remote Support-Sitzung moglicherweise blockiert. Wir haben eine Liste mit IP-Adressen zusammengestellt, die fiir Phonak
eServices verwendet werden und flir eine Remote Support-Sitzung freigeschaltet werden missen. Weitere Informationen
erhalten Sie bei lhrem Phonak Ansprechpartner.

Target bietet ein volles Spektrum an Anpassmdglichkeiten mit folgenden Ausnahmen:

- Durchfiihrung eines Riickkopplungs- und InSitu-Tests

- MPO-Erh6hung Uber die Grenze hinaus, die beim Termin im Fachgeschaft festgelegt wurde
- Firmware-Upgrades

Wahrend der Remote Support-Sitzung kann zwar kein Riickkopplungstest durchgefiihrt werden, aber folgende Schritte
konnen als provisorische MaBnahme erfolgen, bis der Kunde einen Termin im Fachgeschaft wahrnehmen kann:

- Sicherstellen, dass WhistleBlock eingeschaltet ist. [Anpassung] > [Riickkopplungs- & InSitu-Test] > [Alle anwéhlen]
- Starke von WhistleBlock anpassen. [Anpassung] > [Feinanpassung] > [Hérprogramm-Optionen]

- Hochtonverstarkung reduzieren

Wahrend der Remote Support-Sitzung hort der Kunde die Kldnge des Horakustikers {iber die Lautsprecher seines
Smartphones, da die Hérgerdte liber die Bluetooth-Funktion des Smartphones mit Target kommunizieren. Kunden oder
Betreuer/Eltern sollten in der Lage sein, Tone aus den Lautsprechern ihres Smartphones zu héren und/oder von den Lippen zu
lesen. Bei Bedarf konnen auch Familienmitglieder, Freunde oder Betreuer den Kunden bei der Kommunikation unterstiitzen.

Remote Support bietet Kunden die Flexibilitdt, ihre Horgerdte in jeder Umgebung anpassen zu lassen, in der sie besser héren
mochten. Die Remote Support-Sitzung kann durchgefiihrt werden, wenn eine gute Internetverbindung besteht und der
Kunde den Horakustiker wahrend der Sitzung horen kann und/oder von seinen Lippen ablesen kann. Befindet sich der Kunde
wiahrend der Remote Support-Sitzung in einer schwierigen Hérumgebung, empfiehlt es sich zur Erleichterung der
Kommunikation einen ruhigeren Bereich aufzusuchen.

Einrichten von Remote Support

Close session

Bei der ersten Anpasssitzung im Fachgeschaft mit Target ab Version 7.1.9 wird
automatisch ein eindeutiger Code im Hérgerat gespeichert. Dieser eindeutige
Code ermdglicht den Horgerdten den Zugriff auf die App. Nachdem die R — T
Einstellungen in den Horgerdten gespeichert wurden, wird ein Hiakchen bei R Audeo PSO-R ot
.Remote Support aktiviert" angezeigt.

Successfully saved

Hearing aids

Database

Der Kunde muss die neueste Version der myPhonak oder myPhonak Junior App
herunterladen und einrichten:
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myPhonak myPhonak Junior
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- Stellen Sie sicher, dass das Smartphone des Kunden mit dem Internet verbunden ist, dies ist erforderlich, wenn die
Horgerdte erstmalig mit der App verbunden werden

-Verbinden Sie die Horgerdte mit Target, wéihlen Sie [Gerdteoptionen] > [Bluetooth] > kreuzen Sie [Kopplungen Iéschen] an
und speichern Sie die Sitzung in den Horgeraten

- Die myPhonak oder myPhonak Junior App herunterladen und ihre Hérgerdte mit der App koppeln
- Sicherstellen, dass die Horgerate vor der Sitzung voll aufgeladen sind oder neue Batterien haben
- Priifen, ob das Smartphone voll aufgeladen ist

- Eine gute und stabile Internetverbindung sicherstellen

Eine Remote Support-Sitzung starten

Die Remote Support-Sitzung startet automatisch, wenn Sie und lhr Kunde sich im
«Warteraum" befinden. Um in den ,Warteraum" zu gelangen, 6ffnen Sie Target und klicken
Sie auf die Schaltfliche ["Remote Support” starten]

Start "Remote Support” 10}

s o 100 -
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So kann ein Kunde in den ,Warteraum" gelangen: 1...
myPhonak App

Die myPhonak App 6ffnen und sicherstellen, dass die Horgerate eingeschaltet und mit der App
verbunden sind

Auf [Support] > [Sitzung starten] > ["Remote Support" starten] > [Warteraum] tippen ¥ X

Den eingehenden Anruf annehmen

myPhonak Junior App “

Die myPhonak Junior App 6ffnen und sicherstellen, dass die Horgerate eingeschaltet und mit der
App verbunden sind

Nach unten scrollen und [Remote Support] > [Sitzung starten] > [Start] wihlen

Den eingehenden Anruf annehmen

Verbindung

Wenn die Horgerate vorher erfolgreich mit der myPhonak App gekoppelt wurden, sich aber nicht :M mmm )
mehr verbinden lassen, sollte die Bluetooth Low Energy (LE) Kopplung zwischen den Hérgeraten und _
dem Smartphone entfernt werden ' ﬁhl )
i0S: [Einstellungen] > [Bluetooth] > [LE_*Name des Hérgeriits in Target*] > [Dieses Gerit entfernen] 4 b

Android: [Einstellungen] > [Verbundene Gerate] oder [Gerédteverbindung] > [Zuvor verbundene
Geréate] oder [Bluetooth] > > [LE_*Name des Horgerits in Target*] > [Dieses Gerat entfernen]

Die Horgeratekopplung im Abschnitt ,Horgeradte" in der App I6schen und die App neu starten
[myPhonak App] > [Produktinformation] > [Mein(e) Gerat(e) entfernen]

————
Hinweis: Nach der Anpassung der Horgerate im Fachgeschaft ist fiir die erstmalige Verbindung mit

der App ein Internetzugang erforderlich.
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- Priifen Sie Ihre Internetverbindung, klicken Sie auf [Einstellungen] > [Internet] > [Internetdienst] > [Internetverbindung
prifen]

Bitten Sie den Kunden:

- Die Internetverbindung zu priifen

- Sicherzustellen, dass die Horgerdte mit der App verbunden sind

- Sicherzustellen, dass die Batterie/der Akku des Smartphones und der Horgerdte ausreicht

- Die Bluetooth Low Energy (LE) Kopplung zwischen den Horgeraten und dem Smartphone zu entfernen

- Die Horgeratekopplung im Abschnitt ,Horgerdte" in der App zu I6schen. Die App neu zu starten und die Horgerate erneut
mit der App zu koppeln.

Bei einem Verbindungsabbruch wahrend der Remote Support-Sitzung werden die Horgerate auf die Einstellungen
zuriickgesetzt, die vor der Remote Support-Sitzung eingestellt waren.

Wenn Sie die Taste [Verbinden] in Target driicken, kann es bis zu 3 Minuten dauern, bis die Hérgerite verbunden sind. Daher
empfiehlt es sich, die Horgerate gleich zu Beginn der Remote Support-Sitzung mit Target zu verbinden.

Audio und Video

Mdglicherweise wurde die falsche Kamera ausgewahlt, falls mehrere Kameras verfiigbar
sind, z. B. eine integrierte und eine externe Kamera. Wahlen Sie die Videokonferenz aus und
klicken Sie dann auf das ,Zahnrad"”-Symbol oben rechts im Videofenster, um die
gewlinschte Kamera auszuwdhlen.
Hinweis: Es kann bis zu 1 Minute dauern, bis die Videoverbindung hergestellt ist

=+ Remote Support & X

[Name of client] is not connected

Vergewissern Sie sich, dass die Sound-Einstellungen Ihres Computers korrekt fiir das zu verwendende Mikrofon konfiguriert
sind. Diese kdnnen entweder in der Task-Leiste oder liber die Computer-Einstellungen gedndert werden.

Microsoft Windows:

Option 1: Klicken Sie mit der linken Maustaste auf das Soundsymbol in der Task-Leiste und stellen Sie sicher, dass das
richtige Wiedergabegerdt ausgewahlt ist

Option 2: [Start] > [Systemsteuerung] > [Hardware und Sound] > [Sound]

MacOS: [Apple-Menii] > [Systemeinstellungen] > [Ton] > [Ausgabe]

Schlechte Bild- und Tonqualitdt ist mdglicherweise auf eine schlechte Internetverbindung zuriickzufiihren. In Target kann die
Internetverbindung und die Remote Support-Verbindung tiber [Einstellungen] > [Internet] > [Internetverbindung priifen] >
[Verbindungstest] getestet werden. Das Problem kann aber auch an einer schlechten Internetverbindung beim Kunden liegen.
Bitten Sie den Kunden, fiir eine bessere/stabilere Internetverbindung zu sorgen, dies kdnnte die Bild- oder Tonqualitat
verbessern. Dariiber hinaus kdnnen ein externes Headset und eine Webcam die Ton- und Bildqualitat fiir den Kunden
verbessern.

Die Bluetooth® Wortmarke ist eine eingetragene Marke der Bluetooth SIG, Inc., jegliche Verwendung dieser Marken durch die Sonova AG erfolgt unter

Lizenz. iOS ist eine Marke von Cisco Technology, Inc. Android und Google sind Marken von Google LLC. iPhone ist eine Marke von Apple, Inc.
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