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Hintergrund

_—
—_— 53
= — Brother-Héndler/

IT-Administrator

it Bereitstellung von technischer Unterstiitzung

Mit der Softwarelésung ,Request Help“ von Brother kbnnen Benutzer Gber die eigenen, mit einem Netzwerk
verbundenen Gerate oder Uber Status Monitor/Brother iPrint&Scan technische Unterstitzung anfordern.
Diese Anfragen, die zusatzlich Diagnosedaten umfassen, werden dann per E-Mail an einen zustandigen
Brother-Handler oder IT-Administrator gesendet, der die Daten analysieren und dann wirksame
Problemldsungen fir das Gerat des Benutzers anbieten kann.
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Suchen Sie Ersatz fur Verbrauchsmaterial?

e Figt die Funktion ,Hilfe anfordern“ zum Geratemeni Services oder zu Status Monitor/Brother
iPrint&Scan auf lhrem Computer hinzu.

e Sie haben die Méglichkeit, die letzten 10 von Ihrem Brother-Gerat aufgezeichneten Fehler und
Wartungsinformationen an lhren Brother-Handler oder IT-Administrator zu senden.

e Speichert anpassbare Kontaktinformationen von Benutzern, Brother-Handlern und IT-
Administratoren auf Ihrem Gerat oder Computer.

e Schnelle und sichere Kommunikation per E-Mail (SSL oder TLS).

Funktionen



HINWEIS

Um diese L6sung zu aktivieren, bendétigen Sie einen giiltigen Lizenzcode und Software, die
Lizenzcodes an Zielgerate senden kann. Weitere Informationen erhalten Sie von Ihrer Brother-
Niederlassung vor Ort.

Eine umfassende Liste der mit der Brother-Losung ,Request Help“ kompatiblen Brother-Gerate
erhalten Sie von Ihrer Brother-Niederlassung vor Ort.

Damit der Bildschirm beim Auftreten eines Fehlers automatisch angezeigt wird, muss in den
Benachrichtigungseinstellungen die Option Benachrichtigungen anzeigen ausgewahlt werden.



Hilfe anfordern mit dem Gerat

2.1 Konfiguration

Erstellen Sie zum Konfigurieren einer Service-Losungskomponente eine geeignete JSON-Einstellungsdatei
(JavaScript Object Notation) und senden Sie diese mithilfe des Brother Mass Deployment Tool an das
Zielgerat.

2.1.1 JSON-Dateien erstellen und bearbeiten

JSON ist ein offener Standard, der es Ihnen erméglicht, Ihre eigenen Einstellungen zu spezifizieren, ohne
dass Sie PCL- oder PJL-Befehle verstehen mussen. Zum Erstellen und Bearbeiten von Einstellungsdateien
kénnen Sie einen beliebigen Texteditor verwenden, der JSON unterstitzt.

JSON-Dateiformat (Beispiel)

{

"attributes": {

"software id": "pns firmware", & Fester Wert "pns_firmware"
"setting version": "", < Version (Betreiber kénnen dieses Feld fiir die Nachverfolgung nutzen)
"schema revision": 4 < Aktuelle Version des Schemas

by
"settings": {
"network": {
"protocol": {
"mail": {
"mail enabled": true
b
"services mail": {
"smtp server address™: "192.168.0.1",
"smtp server port": 389,
"smtp server authentication method": "smtp auth",

Rot: Einstellungsname

Grin: | Einstellungswert

Die Struktur der JSON-Einstellungsdatei von ,Request Help® und die Platzierung der einzelnen
Einstellungseintrage werden in den Schemadateien beschrieben, die zusammen mit dem Brother Mass
Deployment Tool bereitgestellt werden. Das Tool wird benétigt, um die JSON-Einstellungsdateien an die
Brother-Gerate zu senden.

Folgende Einstellungskategorien werden unterstitzt:

Kategorie Beschreibung
services mail Die E-Mail-Server-Einstellungen fir Services

contact info Die Kontaktdaten des Empféngers von Serviceanfragen
personal info Die Kontaktdaten des Absenders von Serviceanfragen
privacy policy Die Einstellungen beziiglich des Datenschutzhinweises
request help Die Einstellungen fur die Lésung ,Request Help*

Eine JSON-Beispieldatei finden Sie im Anhang.



2.1.2 Einstellungen

2.1.21 E-Mail-Einstellungen

Bezeichnung
smtp server address

smtp server port

Beschreibung

Geben Sie die SMTP-Serveradresse an.
(Format: 0.0.0.0).
Geben Sie die Portnummer des SMTP-Servers an.

smtp_server_authentication_method Geben Sie die Authentifizierungsmethode fur den

smtp auth account name
smtp auth account password
smtp ssl tls method

SMTP-Server an. Werte: "none", "smtp auth".
Geben Sie den SMTP-Kontonamen an.

Geben Sie das Kennwort fiir das SMTP-Konto an.
Geben Sie das SMTP-Sicherheitsprotokoll an.
Werte: "none", "ssl™, "tls".

smtp _verify server certificate_enabled Wahlen Sie aus, ob das ZS-Zertifikat bei der

device email address

2.1.2.2 Kontaktinformationen

Bezeichnung
contact name

contact phone num

contact email address

HINWEIS

Verwendung von SSL oder TLS aktiv sein soll.
Werte: "true"”, "false"

Geben Sie zum Senden von Serviceanfragen die
vom Zielgerat verwendete E-Mail-Adresse an.

Beschreibung

Der Name des Empfangers der Serviceanfragen

(bis zu 255 alphanumerische Zeichen oder Symbole).

Die Telefonnummer des Empfangers der Serviceanfragen
(bis zu 20 Stellen und folgende Symbole: *, #, — ).

Die E-Mail-Adresse des Empfangers der Serviceanfragen
(bis zu 255 alphanumerische Zeichen oder Symbole).

Die in channel service > contact info eingetragenen Kontaktinformationen treffen fir einen der

folgenden Falle zu:

e |hr Modell unterstiitzt ausschlieRlich eine JSON-Datei fiir einzelne Kontakteintrage.
e |hr Modell unterstitzt eine JSON-Datei flir mehrere Kontakteintrage und Sie méchten, dass fir alle
in lhrer JSON-Datei gelisteten Softwarelosungen dieselben Kontaktinformationen gelten.
Wenn |hr Modell eine JSON-Datei fiir mehrere Kontakteintrdge unterstitzt und Sie separate
Kontaktinformationen fir jede Lésung wiinschen, dann mussen Sie in lhrer JSON-Datei den Eintrag fir
die jeweilige Losung aufrufen und dann die gewiinschten Kontaktinformationen unter
"contact info" eingeben. Eine JSON-Beispieldatei fir mehrere Kontakteintrage finden Sie im

Anhang.

2.1.2.3 Personliche Daten

Bezeichnung
personal name

personal phone num

personal email address

Beschreibung

Der Name des Absenders der Serviceanfragen

(bis zu 255 alphanumerische Zeichen oder Symbole).
Die Telefonnummer des Absenders der Serviceanfragen
(bis zu 20 Stellen und folgende Symbole: *, #, —).

Die E-Mail-Adresse des Absenders der Serviceanfragen
(bis zu 255 alphanumerische Zeichen oder Symbole).



2.1.2.4 Datenschutzeinstellungen

Bezeichnung
privacy notice skip

Beschreibung
Geben Sie an, ob der Datenschutzhinweis vor dem Absenden

einer Serviceanfrage angezeigt werden soll.
Werte: "true", "false".

privacy policy url

2.1.2.5 Regeln fiir ,,Request Help*

Name

contact info
(bis zu zwei
Einstellungen;
nur unterstltzte
Modelle)

contact name

contact phone num

contact email address

request help report format

request help main rule

Unterstiutzte Fehlerbezeichnungen:

® paper_ jams

e change drum

e consumable warnings
e consumable errors

e consumable warnings requires support .
e consumable errors requires support .

Geben Sie die URL des Datenschutzhinweises an.

Beschreibung

Der Name des Empfangers der Serviceanfragen (bis zu
255 alphanumerische Zeichen oder Symbole).

Die Telefonnummer des Empfangers der
Serviceanfragen (bis zu 20 Stellen und mit folgenden
Symbolen: *, #, —).

Die E-Mail-Adresse des Empfangers der
Serviceanfragen (bis zu 255 alphanumerische Zeichen
oder Symbole).

Geben Sie das Format fiir den Hilfeanforderungsbericht an.
Werte: "plaintext™, "xml", "csv".

Geben Sie die Regeln fiir die Fehler an, die im
Hilfeanforderungsbericht gesendet werden sollen. Jeder
Regel muss eine Fehlerbezeichnung wie folgt
vorangehen:

"cover open": {

"request help main rule": "on"

Werte: "on", "off".

® Memory errors
® paper input errors

® paper output errors
e installation errors
hardware errors
miscellaneous errors

2.1.3 Konfigurationsdatei bereitstellen

Verwenden Sie das Brother Mass Deployment Tool zum Senden lhrer neu erstellen JSON-Datei an das

Zielgerat, um die Einstellungen zu Gbernehmen.

1. FuUhren Sie das Brother Mass Deployment Tool aus.

HINWEIS

Vergewissern Sie sich, welche Schemadatei von Ihrem Modell unterstitzt wird. Durch Doppelklicken auf
die Datei README . url im Ordner ,Schema*“ offnet sich die README-Website, auf der eine Liste mit
den fur die Geratemodelle verfugbaren Schemadateien angezeigt wird. Sie werden diese Informationen

spater noch benétigen.

2. Prufen Sie, ob sich das gewtlinschte Gerat in der Liste befindet.
Falls sich das Gerat nicht in der Liste befindet, klicken Sie auf die Schaltflache Geréte hinzufiigen.

3. Wahlen Sie das Zielgerat bzw. die Zielgerate aus.



4. Klicken Sie auf die Schaltflache Einstellungsdatei angeben. Wahlen Sie die Einstellungsdatei, die Sie
anwenden moéchten, und klicken Sie anschliel3end auf Offnen. Die von lhnen ausgewahlte Datei
erscheint in der Spalte ,Einstellungsdatei*.

5. Falls Sie Einstellungen auf kennwortgeschiitzte Gerate anwenden, geben Sie die entsprechenden
Kennworter in der Spalte ,Geratekennwort® ein.

6. Wahlen Sie das Kontrollkastchen fir das gewlnschte Gerat und klicken Sie dann auf die Schaltflache
Senden, um den Vorgang abzuschlieen. Sollte der Vorgang fehlschlagen, klicken Sie auf die
Schaltflache Protokollordner 6ffnen und Uberpriifen Sie die Protokolldatei.

HINWEIS
o Weitere Informationen finden Sie im Benutzerhandbuch fiir das Mass Deployment Tool unter
support.brother.com.
¢ Um diese Softwarelésung und die zugehérigen personlichen Daten vom Gerat zu entfernen,
setzen Sie die Gerateeinstellungen auf die Werkseinstellungen zurtick. Weitere Informationen
finden Sie im Online-Benutzerhandbuch fir Ihr Gerat.



http://support.brother.com/

2.2 Verwendung

2.2.1 Hilfe uber das Gerate-Bedienfeld anfordern

Falls ein Problem mit Inrem Brother-Gerat auftritt, kbnnen Sie wie folgt Hilfe anfordern:

1. Driicken Sie auf dem Startbildschirm des Gerats 2. Dricken Sie auf Hilfe anfordern.

auf Services.

00:00 01.01.2022

ﬁ III | l Element auswahlen:
(m=] - Hilfe anfordern
I3 B | &
. - 5 - Verbrauchsmaterial anfordern
ax opie cannen ervices
= Kontaktinformationen
) S
I I S" N 5 + Persdnliche
' icherer au
Alle Einstell. Druck 1D-Kopie Daten.
Standard 2 ‘ Benutz. 1 ‘ Benutz. 2 | » Datenschutzhinweis
3. Stimmen Sie dem Datenschutzhinweis zu und 4. |hre Hilfsanfrage wurde tGbermittelt.

driicken Sie auf OK.

Stimmen Sie dem Senden
von Daten Ihres Gerédts
(persénliche Daten enthalten)
zu? Details:
http://example.com

example@brother.com

M Zustimmen

Ihr Brother-Handler oder IT-Administrator wird Sie zeitnah bei der Problemlésung unterstitzen. Eine Kopie
Ihrer Bestellung wird zusatzlich an lhre persénliche E-Mail-Adresse gesendet.

2.2.2 Problemlésung

Problem
AuthentifiFehler
(Authentifizierungsfehler)
Sendefehler

Ich mochte den
Datenschutzhinweis
erneut anzeigen

Ich habe Hilfe
angefordert, jedoch
keine E-Mail mit einer
Kopie meiner Anfrage
erhalten

Losung
Vergewissern Sie sich, dass die E-Mail-Einstellungen richtig konfiguriert sind.

Vergewissern Sie sich, dass das Gerat mit dem Netzwerk verbunden ist und
dass Kontakt- und persdnliche E-Mail-Adresse richtig konfiguriert sind.

Um den Datenschutzhinweis nochmals zu sehen, gehen Sie zu
Startbildschirm > Services > Datenschutzhinweis.

Wenn der Benutzer dem Datenschutzhinweis zugestimmt hat, ist die
Schaltflache ,Zustimmen*® grau hinterlegt.

Das Gerat hat keine Fehler erkannt. Wenn Sie vermuten, dass weiterhin ein
Fehler vorliegt, kbnnen Sie im Online-Benutzerhandbuch lhres Brother-Gerats
und in den FAQs unter support.brother.com weitere Informationen zur
Problemldsung suchen. Wenden Sie sich fir weitere Hilfe an Ihren
IT-Administrator oder Ihren Brother-Handler.



http://support.brother.com/

2.3 Anhang - JSON-Beispieldateien

JSON-Beispieldatei fur einen einzelnen Kontakteintrag
{

"attributes": {

"software id": "pns firmware",
"setting version": "",
"schema revision": 4

by
"settings": {
"network": {
"protocol": {
"mail": {
"mail enabled": true
bo

"services mail": {
"smtp server address": "192.168.0.1",
"smtp server port": 389,
"smtp server authentication method": "smtp auth",
"smtp auth account name": "account name",
"smtp auth account password": "account password",
"smtp ssl tls method": "ssl",
"smtp verify server certificate enabled": true,
"device email address": "account2@example.com"
}
i
"channel service": {

"contact info": [

{

"contact name": "dealer2",
"contact phone num": "000-000-000-000",
"contact email address": "dealerZ@example.com"

}
I
"personal info": |
{
"personal name": "custom2",
"personal phone num": "2222-2222-2222-2222",
"personal email address": "custom2@example.com"
}
I
"privacy policy": {
"privacy notice skip": true,
"privacy policy url": "http://example2.com"
bo
"request help": {
"request help report format": "xml",
"cover open": ({
"request help main rule": "on"
by
"paper jams": {
"request help main rule": "on"
by
"change drum": ({
"request help main rule": "off"
by

"consumable warnings ": {



"request help main rule":
by
"consumable errors ": {
"request help main rule":

by

"consumable warnings requires support":

"request help main rule":

by

"consumable errors requires support":

"request help main rule":
by
"memory errors": {
"request help main rule":
Yy
"paper input errors": {
"request help main rule":
by
"paper output errors": {
"request help main rule":
by
"installation errors": {
"request help main rule":
by

"hardware errors": {

"request help main rule":

}y

"miscellaneous errors": {

"request help main rule":

}

" On"

Al on"

"Off"

"Off"

"off"

" on

n On"

n On"

"Off"

" On"

{



JSON-Beispieldatei fiir mehrere Kontakteintrage (nur unterstiitzte Modelle)

"attributes": {

"software id": "pns firmware",
"setting version": "",
"schema revision": 4

by
"settings": {
"network": {
"protocol": {
"mail": {
"mail enabled": true

by

"services mail": {
"smtp server address™: "192.168.0.1",
"smtp server port": 389,
"smtp server authentication method": "smtp auth",
"smtp auth account name": "account name",
"smtp auth account password": "account password",
"smtp ssl tls method": "ssl",
"smtp verify server certificate enabled": true,
"device email address": "accountZ@example.com"
}
}I
"channel service": ({

"contact info": [

{

"contact name": "dealer2",
"contact phone num": "000-000-000-000",
"contact email address": "dealer2@example.com"

}
1,
"personal info": [
{
"personal name": "custom2",
"personal phone num": "2222-2222-2222-2222",
"personal email address": "custom2Z@example.com"
}
I
"privacy policy": {
"privacy notice skip": true,
"privacy policy url": "http://example2.com"
by
"request help": {
"contact info": [
{
"contact name": "dealerl",
"contact phone num": "111-111-111-111",
"contact email address": "dealerl@example.com
}
1,

\AJ



"request help report format": "xml",

"cover open": {
"request help main rule": "on"

by

"paper jams": {
"request help main rule": "on"

by

"change drum": {
"request help main rule": "off"

by

"consumable warnings ": {
"request help main rule": "on"

by

"consumable errors ": {

"request help main rule": "on
bo
"consumable warnings requires support": {

"request help main rule": "off"
by
"consumable errors requires support": {

"request help main rule": "off"
by
"memory errors": {

"request help main rule": "off"
by
"paper input errors": ({

"request help main rule": "on"
by
"paper output errors": ({

"request help main rule": "on"
by
"installation errors": {

"request help main rule": "on"
by
"hardware errors": {

"request help main rule": "off"
by
"miscellaneous errors": ({

"request help main rule": "on"

}



Hilfe anfordern mit Status Monitor/
Brother iPrint&Scan

3.1 Konfiguration

3.1.1 E-Mail-Adresse, Betreff und Nachricht vorkonfigurieren

Modifizieren Sie die Einstellungsdatei, um E-Mail-Adresse, Betreff und Nachricht vorzukonfigurieren.

1. Suchen Sie die Einstellungen-Datei.
Ort: (Systemlaufwerk):\ProgramData\Brother\StatusMonitorSettings.ini
Name der Einstellungen-Datei: StatusMonitorSettings.ini

2. Offnen Sie die Einstellungen-Datei und fligen Sie die folgenden Informationen hinzu:

e Geben Sie nach ,EmailDestinationAddress=" die E-Mail-Adresse lhres IT-Administrators oder des
Brother-Handlers ein.

e Geben Sie nach ,Subject=" den Betreff der E-Mail ein.
e Geben Sie nach ,CustomBody=" Ihre Nachricht ein.

Beispiel:

EmailDestinationAddress=AAAAA@bbb.bb.bb; CCCCC@ddd.dd.dd

Subject=Es ist ein Druckerfehler aufgetreten

CustomBody=Wir haben eine Fehlermeldung erhalten. Bitte kontaktieren Sie uns fir
Unterstutzung.

HINWEIS

Um mehrere E-Mail-Adressen festzulegen, trennen die einzelnen Adressen durch ein ,;*
voneinander.

3. Speichern Sie die Einstellungen-Datei.

12



3.2 Verwendung

3.2.1 Hilfe uber Status Monitor/Brother iPrint&Scan anfordern

Vergewissern Sie sich, dass Ihr bevorzugter E-Mail-Client als Standard eingestellt ist.

Falls ein Problem mit Inrem Brother-Gerat vorliegt:

1. Der Status Monitor-/Brother iPrint&Scan-Bildschirm wird automatisch auf Inrem Computer angezeigt.

2. Klicken Sie auf dem Status Monitor-/Brother iPrint&Scan-Bildschirm auf , um eine E-Mail zu 6ffnen,
die einen Anhang mit den Informationen Uber das Gerat enthalt.

A Brother Status Monitor

Brother X HHH H300 K series

'J}LJ Paper Low Tray 1

g
Problemlbsun

X

Brother iPrint&Scan

& No Toner

- Auf der Brother-Supportseite finden
Sie hédufig gestellte Fragen und
1 Informationen zur Fehlerbehebung.

|——~—L MFC-L3780CDW series v
10.

B @ [0 ¥ Modellnummer Tonerkassette:
M TN229,TN229XL TN229XXL
[@ TN229,TN229XL TN229XXL
@ TN229,TN229XL TN229XXL
¥ TN229,TN229XL TN229XXL

HINWEIS

e Wenn Sie keinen Standard-E-Mail-Client festgelegt haben, kénnen Sie keine Hilfe Gber Status
Monitor/Brother iPrint&Scan anfordern.

o Wenn Sie Adresse, Betreff und Nachricht einer E-Mail noch nicht vorkonfiguriert haben, missen
Sie diese manuell eingeben.

3. Senden Sie die E-Mail an Ihren Brother-Handler oder IT-Administrator.
Ihr Brother-Handler oder IT-Administrator wird Sie zeitnah bei der Problemlésung unterstitzen.

3.2.2 Problemlosung

Problem
Der Standard-E-Mail-Client wurde
nicht festgelegt.

Das E-Mail-Symbol < wird nicht
auf dem Status Monitor-/Brother
iPrint&Scan-Bildschirm angezeigt.

Losung

Vergewissern Sie sich, dass Ihr Standard-E-Mail-Client konfiguriert ist.

Konfigurieren Sie den Standard-E-Mail-Client, indem Sie im
Registrierungs-Editor wie folgt vorgehen:

Konfigurieren Sie den Schlisselwert
,Computer\HKEY LOCAL MACHINE\SOFTWARE\Clients\Mail®
,Standard®zu ,your email client name®.

Konfigurieren Sie dann den Schllisselwert
,Computer\HKEY CURRENT USER\SOFTWARE\Clients\Mail"
,Standard‘zu ,your email client name®.

Vergewissern Sie sich, dass das Gerat mit dem Computer verbunden
ist.

13
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