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Langer Arm

Fernwartungssoftware fiir Techniker

Programme, mit denen man zur
Hilfestellung von einem auf den
anderen PC zugreifen kann, gibt es
reichlich, doch bei Weitem nicht
alle sind fiir kommerzielle
Anwender eine sinnvolle Option.
GroBe Unterschiede zeigten sich
im Bedienkomfort fiir den
Hilfesuchenden.

Von Jan SchiiBler
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ernwartungssoftware, mit der ein

Techniker oder Helfer auf einen weit
entfernten PC zugreift, um dort ein Pro-
blem zu l6sen, kann sich an die verschie-
densten Zielgruppen richten. Haben wir
uns vor einiger Zeit Losungen angeschaut,
die fiir Privatkunden kostenlos sein und
mobile Zugriffs-Apps mitbringen miissen
[1], liegt der Fokus diesmal etwas anders:
Software, die der gewerbliche Nutzer ver-
wenden kann, um seinen Kunden unter
die Arme zu greifen.

Aufden ersten Blick ist der Markt fiir
solche Programme sehr grof3. Allerdings
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sind nicht alle Produkte vor allem fiir den
Endkunden richtig einfach zu handha-
ben. Ein wichtiges Kriterium der Kandi-
datenwahl war uns also, dass auch kom-
plett unbedarfte Anwender damit mog-
lichst schnell zurechtkommen: Verbin-
dungs-Tool herunterladen und starten,
dort einen Zugriffscode eintippen, den
der Techniker tibermittelt (oder ihm
einen Code durchgeben), und dann nur
noch ein paar Bestdtigungen abnicken,
dass der Techniker sich auf den Rechner
verbinden darf. Das Verbindungs-Tool
darf standardmaflig keine Installation
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oder Konfiguration erfordern. Damit
scheiden etwa die Windows-eigene Re-
motedesktopverbindung sowie VNC-Pro-
dukte aus, die nicht in der Lage sind, eine
Verbindung iiber NAT-Grenzen hinweg
zu vermitteln und deshalb ein VPN erfor-
dern. Und auch der Chrome Remote
Desktop von Google scheidet aus - er
setzt ein Google-Konto voraus. Aufier-
dem soll zumindest die kundenseitige
Software eine deutschsprachige Oberfla-
che bieten.

Fiir den Techniker beziehungsweise
Dienstleister sind Funktionen wie eine
Protokollierung der Verbindungen fiir die
spatere Abrechnung interessant sowie die
Moglichkeit, bei Problemen ihrerseits
einen Hersteller-Support in Anspruch
nehmen zu konnen.

Anders als beim letzten Vergleichstest
fiir Privatkunden sind manche Features
hier zudem nicht so wichtig. Weil etwa ein
professioneller Techniker auch unterwegs
meist ein ordentliches Arbeits-Notebook
mit sich fiithrt, erachten wir die Verfiigbar-
keit von Client-Apps flir Android und i0OS
hier eher als netten Zusatz. Er kann im ab-
soluten Notfall weiterhelfen, ist aber kein
essenzielles Kriterium. Deshalb schauen
wir zwar, ob solche Apps verfiigbar sind,
und testen sie kurz an, priifen sie aber
nicht auf Herz und Nieren. Fiir gewerb-
liche Kunden ist zudem die Frage irrele-
vant, ob sie das Produkt auch dauerhaft
gratis nutzen konnen - die meisten Losun-
gen erlauben keinen kostenlosen ge-
schiftlichen Einsatz.

Grofdkunden haben noch andere An-
spriiche, etwa die Moglichkeit, eine Soft-

RescueAssist von
LogMeln lauft komplett
im Browser - praktisch,
wenn man oft von
verschiedenen Geréaten
aus fernwarten muss.

c't 2019, Heft 24

ware per Gruppenrichtlinie automatisiert
fiir Hunderte oder gar Tausende Arbeits-
platze auszurollen und zu konfigurieren.
Auch darum soll es hier ausdriicklich nicht
gehen - Zielgruppe ist der selbststandige
IT-Supporter, der regelmiflig Fernwar-
tungen bei verschiedenen Firmen- oder
Privatkunden vornimmt und vielleicht ein
paar Mitarbeiter beschiftigt.

Die Kandidaten

Mit diesen Kriterien schafften es acht Pro-
dukte in unser Testfeld: AnyDesk, ISL On-
line, pcvisit, Remote Utilities, LogMeln
RescueAssist, Nanosystems SupRemo,
TeamViewer und VNC Connect von
RealVNC.

Eine solche Software besteht aus
technischer Sicht aus zwei Teilen: einem
Host, auch Server genannt, und einem
Client. Anders als die Namen vielleicht
vermuten lassen, ist der Host das Stiick
Software, das die Fernzugriffsverbindung
entgegennimmt, er lauft also auf dem
Rechner desjenigen, der Hilfe sucht. Weil
das oftmals der ,,Kunde“ ist, bezeichnen
manche Hersteller das verwirrenderweise
auch als Client-Modul. Auf der Gegensei-
te nutzt der Techniker den Client, mitun-
ter auch Viewer genannt, um zuzugreifen.
Einige Hersteller trennen Host und Client
strikt in verschiedene Softwarepakete, in
anderen Fallen stecken beide Funktionen
in einem Programm. Mitunter sind beide
Varianten verfligbar, etwa bei Team-
Viewer, wo im Standardprogramm beide
Funktionen stecken, aber fiir unerfahrene
Endkunden auch ein simples QuickSup-
port-Modul verfiigbar ist.

3
& RescueAssist Tour
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Die tibliche Vorgehensweise fiir eine
Remote-Verbindung ist, dass der Techni-
ker seinem Kunden zunachst eine URL
mitteilt, tiber die er ein Verbindungs-Tool
herunterlddt. Einige Anbieter haben spe-
zielle Landing-Pages, auf denen der End-
kunde sehr einfach das Tool herunterladt
und dabei mitunter sogar gleich einen Zu-
griffscode eingibt, den er vom Techniker
genannt kriegt. Alternativ bieten manche
Clients auf Seite des Technikers die Mog-
lichkeit, eine Einladungsmail zu ver-
schicken.

Du darfst

Die Vermittlung der Verbindung erfolgt
iiber die Eingabe eines meist acht- bis
zwolfstelligen Zahlencodes, den je nach
Anbieter entweder der Kunde seinem
Techniker mitteilt oder umgekehrt. Da-
nach muss der Kunde gegebenenfalls
noch eine UAC-Abfrage abnicken, um den
Zugriff auf Bildschirm und Steuerung zu-
zulassen.

Mit den Berechtigungen gehen die
Anbieter hier unterschiedlich um: In der
Standardkonfiguration lauft der Zugriff
bei AnyDesk, RescueAssist und VNC
Connect nicht mit Adminrechten; der
Techniker kann sie per Klick anfordern,
was eine nochmalige Interaktion des Kun-
den voraussetzt - er muss die Rechte-
erhohung lokal mit einer UAC-Abfrage
abnicken. Im Fall von pcvisit fithren die
standardmafligen Administratorrechte zu
einer etwas merkwiirdigen Situation: Will
der Techniker einen dauerhaften, unbe-
aufsichtigten Zugang installieren, fragt ein
Dialog den Kunden, ob er diesen Vorgang
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zulassen mochte - den der Techniker aber
auch einfach selber abnicken kann.

Der Anbieter AnyDesk ist der einzige,
bei dessen Losung der Kunde diverse Be-
rechtigungen (Eingabe, Sound, Sitzungs-
aufzeichnung etc.) abwihlen kann, bevor
er die Verbindung zuldsst.

Funktionen

Uber den bloRen Fernzugriff hinaus bie-
ten die Kandidaten mal mehr, mal weni-
ger Zusatzfunktionen. Selbstverstandlich
sind ein Chat, ein Modul zum Dateiaus-
tausch und eine gemeinsame Zwischen-
ablage, die allerdings nur bei AnyDesk,
ISL und TeamViewer auch Dateien hin
und her schieben kann. Sehr praktisch
kann zudem eine Funktion sein, die die
Tastenkombination Strg+Alt+Entf sendet.
Alle Kandidaten bieten sie, jedoch funk-
tionierte sie nicht bei AnyDesk (Schalt-
fliche ausgegraut) und RemoteUtilities
(keine Wirkung).

Schon seltener anzutreffen sind eine
Moglichkeit, etwas auf den Remote-Bild-
schirm zu malen (AnyDesk, ISL, Team-
Viewer, VNC Connect), eine Option zum
Verschicken von Sitzungseinladungen per
Mail (ISL, pcvisit, RescueAssist, Team-
Viewer) oder Videotelefonie (ISL, Team-
Viewer). Die Moglichkeit, Sitzungen als
Videodatei zu speichern, bieten erstaun-
licherweise nicht alle Kandidaten - sie
fehlt bei SupRemo und VNC Connect. Bei
pevisit erfolgen die Aufzeichnungen im
Flash-Format - das mutet im Jahr 2019
schon fast humorvoll an.

Eine dedizierte Landing-Page, auf der
Endkunden mdglichst einfach das Pro-
gramm fiir die Fernwartung herunter-
laden konnen, betreiben nur ISL, Log-
MelIn und RealVNC. Bei AnyDesk, pevisit
und SupRemo sind die Programme direkt
auf der regularen Homepage der Herstel-
ler mit einem Klick herunterzuladen. Bei
RemoteUtilities muss sich der Anwender
zuerst zur Downloadseite durchklicken
und dann einen der drei Host-Varianten
herunterladen (Installationspaket im
EXE- oder MSI-Format oder installations-
freies Programm). TeamViewer bietet die
Software zwar direkt auf seiner Home-
page an, das fiir unerfahrene Endkunden
besonders gut geeignete ,,QuickSupport-
Modul ist dort aber leider nicht direkt ver-
linkt.

Alles hat seinen ...
Die Preise unterscheiden sich im Testfeld
deutlich. Bei pcvisit und Remote Utilities

116

¥)> AnyDesk

AnyDesk

Die Preise fur AnyDesk starten bei
rund 100 Euro im Jahr fir das Basis-
paket (ein User mit einer simultanen
Sitzung). Fiir 200 Euro im Jahr gibts
den Professional-Tarif mit Nutzungs-
recht auf beliebig vielen Geraten. Eine
simultane Sitzung ist dort ebenfalls
enthalten; jede weitere kostet 100
Euro im Jahr zusatzlich. Ebenfalls
dabei sind dann auch Sitzungsproto-
kollierung inklusive REST-API, zentra-
les Deployment und individualisierba-
re Software (Firmenlogo einbauen,
ein- oder ausgehende Verbindungen
deaktivieren). Legt man 500 Euro im
Jahr hin, bekommt man eine Univer-
sallizenz fir beliebig viele simultane
Sitzungen. Alle Preismodelle sind Jah-
resvertrage.

Versucht ein Client, eine Verbin-
dung aufzubauen, fragt die Software
den Anwender vorm Ziel-PC nicht nur
nach der Genehmigung, sondern
auch, welche Berechtigungen er ge-
wahren mochte - es lassen sich ein-
zelne Funktionen wie Dateilibertra-
gung, gemeinsame Zwischenablage,
Sitzungsaufzeichnung und Steuerung
direkt untersagen.

Die Software kann auf dem Desk-
top sowohl client- als auch hostseitig
ohne Installation laufen. Im Alltag ver-
hélt sie sich im positiven Sinne unauf-
fallig. AnyDesk erlaubt es auch, An-
droid-Mobilgerate zu steuern. Dafr
muss dort ein passendes Add-on in-
stalliert sein - dieses ist bislang fir
Gerate von Samsung und HTC verflig-
bar. Von iOS-Geraten wird wie tblich
nur der Bildschirm Ubertragen, eine
Steuerung ist nicht moglich.

isl

ISL Online

Der Einstiegspreis flir die Fernwar-
tungslésung ISL des slowenischen An-
bieters XLAB liegt bei 95 Euro im Jahr.
Daflir bekommt man ein Paket mit 500
Minuten Verbindungszeit - umgerech-
net zehn Minuten pro Woche -, die mi-
nutengenau abgerechnet werden und
auch fur mehrere simultane Verbindun-
gen genutzt werden kénnen. Wer 339
Euro im Jahr zahlt, hat fast keine Ein-
schréankungen - aber nur eine simulta-
ne Sitzung. 99 Euro obendrauf zahlt
man flr unbegrenzt viele simultane
Verbindungen - allerdings pro Arbeits-
platz. GroBkunden kénnen auBerdem
Lizenzen zum Selberhosten erwerben.

ISL macht es dem hilfesuchenden
Anwender leicht: Nach Aufruf einer de-
dizierten Landing-URL und Eingabe
eines achtstelligen Schlissels ladt er
den ,ISL Light Client” herunter (der
technisch gesehen eigentlich der Ser-
ver ist). Nach dem Ausfiihren passiert
der restliche Verbindungsaufbau auto-
matisch, der Anwender muss lediglich
eine UAC-Abfrage abnicken. Zum Ein-
richten eines unbeaufsichtigten Zu-
griffs muss dann allerdings die volle
.ISL Light”-Software installiert und mit
einem Login des Teams versehen wer-
den.

Verbindungsaufbau und Bedie-
nung gestalten sich unkompliziert und
auch der Funktionsumfang Gberzeugt.
Moglichkeiten zum Malen und Setzen
von Markierungen auf dem Remote-
Desktop sind ebenfalls vorhanden. Die
gemeinsame Zwischenablage funktio-
niert auch fiirs Drag & Drop von Datei-
en, allerdings nur in Richtung Remote-
Rechner.

wahlbare Berechtigungen
unterstltzte Plattformen
© Mobil-Clients etwas hakelig

einfache Nutzung
Funktionsumfang
© teuer im unlimitierten Tarif
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pcvisit

Die Tarifstruktur von pcvisit ist simpel:
Es darf gewerblich auch gratis genutzt
werden, dann sind allerdings nur finf
Sitzungen pro Monat erlaubt. Das volle
Paket kostet jahrlich 150 Euro pro Nut-
zer. Zubuchen l3sst sich ein Hardware-
Ferndiagnose-Tool (100 Euro pro Jahr).
Eine eigenstdndige Lizenz, pcvisit auf
einem eigenen Server zu hosten, kos-
tet 150 Euro pro Jahr.

Auf Seite des Remote-PCs kann
wahlweise ein installationsfreies Ad-
hoc-Kundenmodul zum Einsatz kom-
men oder ein Host zum Installieren.
Letzterer lasst sich auch direkt im Rah-
men einer Ad-hoc-Sitzung nachinstal-
lieren. Merkwiirdig: Auf dem Remote-
PC wird zwar gefragt, ob der Techniker
es installieren darf, doch der kann
diese Anfrage auch selber abnicken.
Ansonsten ist die Fernwartung unkom-
pliziert. Praktisch sind die Schnellzu-
griffe auf Windows-Standardkompo-
nenten wie Systemsteuerung, Grup-
penrichtlinien- und Registry-Editor.

Das Programm fiir das sehr detail-
lierte Log wird auf hochauflésenden
Bildschirmen nicht skaliert und er-
scheint daher winzig. pcvisit bietet
keine mobilen Client-Apps; stattdessen
gibts einen Browser-Client. Er funktio-
nierte im Test auch auf iOS und An-
droid problemlos; Verglichen mit Log-
Meln RescueAssist (siehe zwei Kasten
weiter rechts) ist dieser derzeit aller-
dings noch sehr einfach gehalten. pcvi-
sit bestatigte jedoch, dass der Funkti-
onsumfang kinftig erweitert werden
soll. Die Videoaufzeichnung von Sitzun-
gen erfolgt im Flash-Format - klingt wie
ein Scherz, ist aber keiner.

Fernwartungssoftware | Test & Beratung

g RemoteUtilities®

©rescue

Remote Utilities

Bei den Remote Utilities macht der
gleichnamige Hersteller den Preis sei-
ner Dauerlizenzen (!) an der Anzahl der
erlaubten Endpunkte fest. Im Gratistarif
sind das zehn. Das Starter-Paket (99 US-
Dollar) erweitert das auf 20 Endpunkte
und E-Mail-Support; ,Mini“ (249 US-Dol-
lar) kann auf 50 Endpunkte zugreifen
und bekommt vom Hersteller seiner-
seits auch Remote-Support. Fiir 500
US-Dollar hat man Zugriff auf beliebig
viele Endpunkte und Produktsupport
mit Vorrang. Anders als bei den meisten
anderen Losungen ist hier kein Benut-
zerkonto beim Hersteller nétig; lediglich
die Verbindungsvermittlung lauft Gber
einen Anbieterserver.

Zum Verbinden braucht der Sup-
porter ID und PIN des Gegenlibers; al-
ternativ kann er auch Ziel-IP oder den
Hostnamen eingeben. Die Software
bietet allerhand administrative Tools:
So lassen sich Task-Manager und Ein-
gabeaufforderung in separaten Fens-
tern 6ffnen. Allerdings ist der Task-Ma-
nager weit entfernt von dem, was man
von Windows 8.1 oder 10 kennt, und er-
innert eher an Windows XP.

Die Bedienoberflache erinnert mit
Ribbons an Microsoft Office. Eine auto-
matische gemeinsame Zwischenablage
gibt es nicht, sondern nur die Moglich-
keit, die Zwischenablagen per Menube-
fehl in die eine oder andere Richtung zu
synchronisieren - das ist sperrig und
klappt nur mit Text. Das Senden von
Strg+Alt+Entf hat zudem nicht funktio-
niert. War der Ziel-PC zwischendurch im
Standby, scheitert der Verbindungsauf-
bau danach oder gestaltet sich frickelig.
Das Text-Log ist recht unlbersichtlich.

Tarifstruktur
© Aufzeichnung mit Flash
© leichte Inkonsistenzen

Dauerlizenzen
kein Online-Konto nétig
© unrund und altbacken

RescueAssist

LogMeln verlangt jahrlich pro Techni-
ker 468 Euro; bei monatlich kind-
barem Vertrag sind es effektiv 688
Euro. Flir 14 Euro pro Monat und Tech-
niker kann man Unterstitzung flr den
Zugriff auf Mobilgerate hinzufligen
(Remote-Ansicht fur Android und iOS;
Remote-Steuerung flr einige An-
droid-Gerate). Als einer von zwei An-
bietern in diesem Vergleichtest er-
laubt LogMeln seinen Abonnenten
auch kilirzere Vertragslaufzeiten als
ein Jahr, ndmlich monatliche. Dabei
steigt der effektive Jahrespreis um
rund ein Drittel. Nicht zu verwechseln
ist das Produkt mit LogMeln Rescue,
das sich eher an GroBkunden richtet
(und erheblich teurer ist).

RescueAssist ist eine browser-
basierte Anwendung - Viewer-Apps,
ob fiir Desktop- oder Mobilsysteme,
bietet LogMeln gar nicht erst an. Die
Bedienung ist sehr komfortabel, das
Web-Dashboard ist Gibersichtlich. Sit-
zungen werden automatisch aufge-
zeichnet und sind meist ein paar Mi-
nuten nach ihrer Beendigung online
einsehbar. Auch auf Remote-Seite, wo
ein kleines Programm heruntergela-
den und ausgeflihrt werden muss, ge-
schehen eventuelle Interaktionen mit
dem Techniker wie Chat, Dateiliber-
tragung & Co. im Webbrowser.

Bei allem - flr beide Seiten
durchaus sehr hohen - Komfort ist der
Funktionsumfang vergleichsweise
schmal - fiir den héchsten Preis im
Testfeld gibt es weder eine Malfunk-
tion noch einen Video-Chat; auch die
Ubertragungsqualitat ist nicht einstell-
bar.

komfortabel
komplett browserbasiert
© teuer
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SupRemo

SupRemo

Fir die Fernsupport-Lésung SupRemo
verlangt der italienische Anbieter Na-
nosystems vergleichsweise niedrige
Preise. Eine Lizenz fiir eine simultane
Verbindung kostet 98 Euro im Jahr. Fir
178 Euro erhalt der Abonnent ein Paket
mit drei Sitzungen; weitere lassen sich
fir 39 Euro pro Stick zubuchen. Als
einer der wenigen Kandidaten im Test-
feld lasst sich SupRemo auBerdem mit
kirzeren Laufzeiten abonnieren, nam-
lich mit Quartalslaufzeiten fiir 33 be-
ziehungsweise 59 Euro im Monat -
Jahresabonnenten zahlen also ein Vier-
tel weniger.

Die Software ist Client und Host
zugleich und erfordert keine Installa-
tion. Bei Bedarf lasst sie sich auf dem
Host mit einem Dienst fliir unbeauf-
sichtigten Zugriff im System installie-
ren. Die Einrichtung klappt erfreulich
einfach.

Im Vergleich zu anderen Losun-
gen fehlen ein paar erweiterte Fea-
tures - vor allem eine Sitzungsauf-
zeichnung ist nicht vorhanden, was
far manche Interessenten ein OK-Kri-
terium sein konnte. Dass Kleinigkeiten
wie Malfunktion und Videochat abwe-
send sind und die Ubertragungsqua-
litdt nicht manuell veranderbar ist, ist
wohl eher verschmerzbar - insbeson-
dere angesichts des vergleichsweise
niedrigen Preises.

Die Bedienoberflache startete im
Test mitunter auf Englisch und ist ins-
gesamt nur unvollstandig Ubersetzt.
Zudem landet der Remote-Kunde zu-
nachst auf einer englischen Website
- da dort aber direkt ein groBer
Download-Knopf prangt, erachten wir
das als egal.

TeamViewer

TeamViewer

Die einfachste TeamViewer-Lizenz ,Sin-
gle User” liegt bei 335 Euro pro Jahr fiir
einen Nutzer mit einer simultanen Sit-
zung. Der ,Multi User“-Tarif fir 695
Euro bietet benutzerbezogene Proto-
kollierung, Teamverwaltung und belie-
big viele Nutzer - aber dennoch nur
eine simultane Sitzung. Der ,Team”-
Tarif fiir 1500 Euro im Jahr bietet neben
weiteren Management-Funktionen drei
simultane Sitzungen. Zusatzliche si-
multane Sitzungen kosten im Jahr 443
Euro obendrauf.

TeamViewer, das mitunter als Gat-
tungsname fiir Fernwartungsprogram-
me gilt, lasst kaum Feature-Wiinsche
offen, sofern der Kunde genug Geld
berappt - hinzubuchen lassen sich
etwa ein Ticketsystem, das Augmen-
ted-Reality-Tool Pilot oder die Wartung
von Smartphones. Die Steuerung von
Android-Geraten ist fir die meisten
Hersteller verfligbar.

Ein mdglichst simples Modul fir
unbedarfte Kunden ist QuickSupport,
das beim Start nicht mit Fragen nach
Betriebsmodus und Lizenzierung nervt,
sondern ID und Passwort sofort an-
zeigt. Die Konfigurierbarkeit ist hervor-
ragend; im Testbetrieb lauft Team-
Viewer rund und positiv unauffallig.

Aufgefallen ist uns, dass schon
beim Ausklappen des Ribbons ,Kom-
munikation” bei einer Remote-Verbin-
dung die Sound-Ausgabe um 80 Pro-
zent leiser gedreht wird. Das liegt an
einer (in der Systemsteuerung ab-
schaltbaren) Funktion von Windows
selbst, bei Anrufen alle anderen
Sounds leiser zu drehen; dass schon
das Ausklappen des Ribbons sie trig-
gert, ist dennoch seltsam.

N

-

VNC Connect

Der britische Anbieter RealVNC ist vor
allem fiir seine Software flr unbeauf-
sichtigten Zugriff bekannt, bietet aber
auch einen VNC-Connect-Tarif fiir So-
fortunterstltzung an, der Verbindun-
gen zu beliebig vielen Zielen erlaubt.
Im kleineren Professional-Tarif fiir 170
Euro im Jahr durfen drei davon simul-
tan sein. Flr den doppelten Preis er-
halt man zehn davon sowie die Még-
lichkeit, ein eigenes Branding in die
Software einzubauen.

Der Host kommt ohne Installation
aus und kann von der Gegenseite be-
quem Uber eine - leider englische -
Landingpage bezogen werden. Prak-
tisch: Um an Adminrechte zu kom-
men, kann der Supporter wahlen, ob
das vom Remote-Anwender per UAC-
Abfrage bestatigt werden soll oder ob
Login-Daten flr ein Administrator-
konto bekannt sind. StandardmaBig
wird eine Remote-Verbindung zu-
nachst ohne Administratorrechte er-
offnet.

Auch VNC Connect lauft positiv
unauffallig. Anders als bei den meis-
ten anderen Produkten ist hier aller-
dings kein unbeaufsichtigter Fernzu-
griff moglich - der Sofortunterstit-
zungstarif ist ausschlieBlich fir den
Support mit aktivem Gegenlber vor-
gesehen. Ansonsten haben wir nur
Kleinigkeiten zu bemangeln: Das Da-
teiaustausch-Tool bietet keine Ansicht
der Ordnerstruktur des Clients, was
haufige Dateilibertragungen etwas
unkomfortabel macht, und die Ac-
countverwaltung steht nur auf Eng-
lisch zur Verfligung und zeigt etwa
Session-Zeiten im Log ausschlieBlich
in der UTC-Zeitzone an.

einfache Tarifstruktur
simple Einrichtung
© keine Aufzeichnung

Funktionsumfang
Konfigurierbarkeit
© Preisgestaltung

einfache Handhabung
© nicht alles eingedeutscht
© nur beaufsichtigter Zugriff
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diirfen gewerbliche Kunden die Software
in geringem Umfang auch gratis nutzen.
Dabei ist der Funktionsumfang interes-
santerweise kaum eingeschrinkt. Statt-
dessen eignen sich die Gratislizenzen nur
fiir sehr gelegentliche Nutzung. Remote
Utilities kann so maximal zehn Ziel-PCs
ansteuern; pcvisit ist auf fiinf Remote-
Sitzungen pro Monat beschrankt.
TeamViewer steht in der Branche im
Ruf, regelrechte Apothekenpreise zu ver-
langen. Dieser Ruf ist nicht vollig falsch:
Der Einstiegspreis von 335 Euro im Jahr
lasst sich schnell erheblich in die Hohe
treiben, wenn man mehrere Nutzer oder
mehr als eine zur gleichen Zeit laufende
Fernwartungssitzung braucht oder etwa
auch Mobilgerite warten mochte. Doch
der Einstieg kann noch teurer sein: Der
US-Anbieter LogMeln verlangt fiir sein
RescueAssist 468 Euro im Jahr. Dafiir be-
kommt der Anwender einen sehr guten
Komfort, aber nicht allzu viele Funktio-
nen; zudem ist das Ganze ein komplett
browserbasierter Dienst. Ergo gibts nur
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Jan Schitiier hat e Femwartung begonnen.

Jan Schitier stevert das System von ctest (DESKTOP-TUIPAV) fera.

Support-Erlaubais TUPAVE,

ctieat (DESKTOP-TUIPAV3) zeigt ssinan Bischim
Die Aufzeichnung werde aktiviert

Jan Schitbier hat de Autzeichnung der Femwarting wiartrochen
chiest (DESKTOP.TUJPAVS) hot die Femwarteng verisssen.

1 Protokoll ausgenshit

24402019

2402019

00h S0m O4s

16:37:48
16:37:42

24102019

Die Autzeichnung wurde gestoppt
Jan Schitier hat Se Femwartung beendet.

pcvisit bringt ein eigenes Programm mit, das Logs detailliert anzeigt und auswertet.
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Kommerziell einsetzbare Fernwartungssoftware

Hersteller

Website

gewerbliches Gratis-
Kontingent

Kunden-App ohne
Installation nutzbar

philandro Software
GmbH

anydesk.com/de

v

XLAB d.0.0

islonline.com/de

v

pevisit Software AG

pevisit.de

/(5 Sitzungen pro

Monat)
v

Remote Utilities LLC ~ LogMeln Inc.
remoteutilities. gotoassist.com/
com/de de-de

V/ (max. 10 Remote- —

PCs)

v v

Nanosystems S.r.l.

supremocontrol.
com/de

v

TeamViewer GmbH

teamviewer.com/de

v

RealVNC Ltd

realvnc.com/de

v

| Kompatibiltat aut Hersteller

technikerseitig
(Client)

kundenseitig
(Host)

Hintergrundbild
abschalten

Ubertragungsqualitét
einstellbar

Proxy einstellbar

Chat

Videokonferenz
Dateiaustausch-Modul
Strg+Alt+Entf schicken
auf Bildschirm malen

Windows, mac0S,
Android, i0S, Linux,
FreeBSD, Raspi,
Chrome 0S

Windows, macQS,

Linux, FreeBSD, Raspi,

gem. Zwischenablage / /' / auch Dateien

libertragt

Standardverbindung
mit Adminrechten

Windows, mac0S,
Linux, Android, i0S

Windows, macOS,
Linux, Android, i0S

Windows, mac0S,

Browser (Web-App)

Windows, mac0S

Windows, Android, i0S  Webbrowser

Windows Windows, mac0s, i0S,

Android

Windows, mac0S
(beta), Android, i0S

Windows, mac0S
(beta)

Windows, mac0S,
Linux, Chrome 0S,
Android, i0S,
Blackberry, Windows
10 Mobile

Windows, macOS,
Linux, Chrome 0S,

Windows, mac0S,
Linux, Raspi®

Windows, mac0S

Android (nur Android, i0S,
Samsung, HTC) Blackberry, Windows
10 Mobile
‘ Einstellungen
- v v v - v v -
v v - v - - v v
v v v v V! v v v
‘ Verbindungsfunktionen
v v v v v v v v
— v — - — — v -
v v v v v v v v
V? v v v? v v v v
v v - - - - v v
V[ nur Text* v/ / nur Text V/ [ nur Text, manuell v/ / nur Text V[ nur Text v/ / auch Dateien V[ nur Text
- v v v - v v -
1 Klick 2 Klicks 1 Klick 1 Klick 1 Klick 2 Klicks 1 Klick 2 Klicks

Verbindungsabbruch
kundenseitig

‘ Verwaltung

Adressbuch fiir
gespeicherte Verb.

Einladungsmail-
Generator

unbeaufsichtigter
Zugang

Branding-Maglichkeit

Sitzungen als Video
aufzeichnen

Verbindungsprotokoll
Teamverwaltung

Landing-URL
filr Ad-hoc-Kunden

Vorgehensweise fiir
den Endkunden

(in Standard-Konfi-
guration)

v

herunterladen und
starten, Code
{ibermitteln,
Verbindung erlauben

v
v
v
v
v

v
v

islonline.net

Code auf Landingpage
eingeben, herunterla-
den und starten, UAC
abnicken

v
v
v

V/ (im Profi-Tarif)
v

herunterladen und
starten, Code
eingeben, UAC
abnicken

v v

- v

v v

v v

v v

- v

- fastsupport.com
Download suchen, Code auf Landingpage

herunterladen und eingeben, herunterla-
starten, UAC abnicken, den und starten
Code und Kennwort

{ibermitteln

v

Download suchen,
herunterladen und
starten, UAC abnicken,
Code und Kennwort
{ibermitteln

v

v

AR IR

AN

herunterladen und
starten, ID und
Kennwort {ibermitteln,
UAC abnicken

(=)

V/ (Enterprise-Tarif)

v
v
realvnc.help

herunterladen und
starten, Code
eingeben, Sitzung
bestétigen

I

Komfort fiir Remote-
Kunden

Funktionsumfang
Mindestpreis (Jahr)

nachstgroferes Paket

kiirzere Laufzeit
als 1 Jahr

@D

O

100 € (1 Gerat,
1 simultane Verb.)

200 € (viele Gerate,

1 simultane Verb.)

CO)

CO)

95 € (500-Minuten-
Paket)

339 €
(1 simultane Verh.)

@®

®
— (gratis)

150 € pro User

© ®
€] O
— (gratis) 468 €

Dauerlizenz 99 €
pro User (20 Ziele)

- V/ (monatlich,
25 % teurer)

688 € (mobilfahig)

©

©

EES
(1 simultane Verb.)

178 €
(3 Verb., erweiterbar)

V/(quartalsweise,
33 % teurer)

®

@®

335 € (1 Nutzer,
1 simultane Verb.)

695 €
(viele Nutzer, 1 Verb.)

CO)

©

170 €
(3 simultane Verb.)

340 € (10 simultane
Verb., Branding, Log)

! per Browser-Einstellungen 2 funktionierte im Test nicht > mobile Viewer-Apps vorhanden, aber ohne Sofortunterstiitzung * Datei-Drag&Drop in Richtung Remote-PC
® vorhanden, aber nicht nutzbar im Sofortunterstiitzungs-Tarif © ab Professional-Tarif

@@ sehrgut @ gut QO zufriedenstellend O schlecht OO sehrschlecht  / vorhanden  — nicht vorhanden k. A. keine Angabe

© Ccopyright by Heise Medien
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Server-Apps fiir Remote-Computer und
-Mobilgerite, aber keine separate Client-
Software - die lauft komplett im Browser.

Ansonsten beginnen die meisten
Preise bei rund 100 Euro pro Jahr bei
leichten Unterschieden in der Lizenzie-
rung pro Nutzer und Arbeitsplatz mit ent-
sprechend verschiedenen Tarif-Upgrades.

Ein besonderes Preis-Augenmerk
liegt allerdings bei den meisten Herstel-
lern gar nicht auf der Anzahl der erlaubten
Nutzer, sondern auf der Anzahl der Fern-
wartungssitzungen, die der Kaufer mit
dem gewihlten Tarif gleichzeitig nutzen
kann - die sogenannten simultanen Ver-
bindungen. Mehr simultane Verbindun-
gen sind im Regelfall das, was bei Tarif-
Upgrades den Preis am heftigsten in die
Hohe treibt. Und das ist aus preispoliti-
scher Sicht absolut naheliegend: Ist der
Kunde kein gelegentlicher Freiberufler,
sondern ein sehr ausgelasteter selbststan-
diger ITler, der vielleicht auch noch Sup-
port-Mitarbeiter hat, steht und fallt die
Produktivitit seiner Firma mitunter

damit, ob sie auch mal mehreren Kunden
gleichzeitig zur Seite stehen kann.

Ein regelrechter Exot im Testfeld ist
der US-Anbieter Remote Utilities, der
seine gleichnamige Software nicht als
Abo, sondern als dauerhaft giiltige Ein-
mallizenz verkauft. Das geht mit den tib-
lichen Vorteilen einher (keine Aboge-
biihr), aber auch mit den bekannten Nach-
teilen (Upgrades auf neue Major Releases
kosten Geld).

Apropos Abo: Die iibliche Laufzeit der
Tarife ist ein Jahr. Kiirzere mit im End-
effekt etwas hoheren effektiven Preisen
bieten nur LogMeln bei RescueAssist
(monatlich) und Nanosystems fiir Sup-
Remo (dreimonatlich).

Fazit

Das ansprechendste Gesamtpaket im Test
kommt objektiv gesehen von Team-
Viewer. Es bietet hervorragende Konfigu-
rationsmoglichkeiten, allerhand Erweite-
rungen und einen weitreichenden Support
fiir den Zugriff auf Android-Gerite. Blickt

Fernwartungssoftware | Test & Beratung

man allerdings auf den Preis, driangt sich
dem geneigten Kunden schnell die Frage
auf: Brauche ich das alles wirklich?

Passable Alternativen, denen keine
essenziellen Features fehlen, kommen
von AnyDesk, ISL und pcvisit - bei Letz-
terem sollte man vor allem iiberlegen, wie
wichtig mobile Zugriffs-Apps sind. Sup-
Remo und VNC Connect sollte sich nur
anschauen, wer keine Videoaufzeichnung
von Sitzungen braucht.

RescueAssist von LogMeIn nimmt ge-
wissermaflen eine Sonderstellung ein: Es
ist einerseits teuer und dabei nicht tiber-
maflig gut ausgestattet, bietet aber ande-
rerseits eine sehr eingdngige Bedienung
und ist mit seiner Web-Oberflache prinzi-
piell von jedem Rechner aus nutzbar, der
einen Webbrowser hat.

(jss@ct.de) c&
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