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Introduzione

Il presente documento fornisce le linee guida del nuovo servizio di assistenza in
Remote Desktop di Insiel, che consiste nella possibilita per i nostri operatori di
connettersi al pc dell’'utente che ne fa richiesta, previa installazione di un software.

Durante la connessione, l'operatore Insiel avra il controllo del pc dell’utente che vedra
I'attivita di assistenza in tempo reale con la possibilita, in ogni momento, di riprendere
possesso del proprio pc.

Nb: I'intervento in Remote Desktop potrebbe essere registrato a tutela dell’Utente e dell’Insiel stessa
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Primi passi
* L'operatore Insiel chiede all’utente di scaricare il software necessario all’assistenza

da remoto.

* |l software viene reso disponibile per mezzo di un link internet che viene
comunicato dall'operatore all’inizio della sessione di assistenza.

* |‘utente, una volta scaricato ed installato il software, attende istruzioni
dall’operatore Insiel per effettuare il collegamento.
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Istruzioni per la connessione

INTERFACCIA OPERATORE INTERFACCIA UTENTE

1w INSIE
Livecare Lingua Aiuto

% insicl assistenza

BENVENUTO IN INSIEL

Per contattare |'operatore inserire il codice nello spazio

COGNOME NOME OPERATORE

EFFETTUA ASSISTENTA

Cormunica all’

sottostante e premere
"CONNETTT"

o=r iniziare una nuova Assistenza

@

NUOYO CODICE

CONNETTI

'operatore visualizza il codice che I'utente L'utente digita il codice comunicato
deve inserire nella schermata di «Benvenuto» dall'operatore nello spazio bianco, dopodiché
seleziona ‘CONNETTI’
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Durante l'assistenza

INTERFACCIA OPERATORE INTERFACCIA UTENTE

In pochi istanti la connessione Operatore-Utente si Sul monitor dell’Utente appare una finestra di chat,
attiva e I'Operatore € in grado di visualizzare il dove si puo leggere che l'assistenza é stata attivata.

desktop dell'Utente. Chiudendo la finestra, I’'Utente arresta il

'Operatore utilizza una toolbar (nella figura & programma, interrompendo automaticamente la
cerchiata in giallo) con tutti i tasti funzione per sessione di assistenza in Remote Desktop.
effettuare il supporto. Durante la sessione di

assistenza viene attivata una finestra per

comunicare, eventualmente, via chat con I’'Utente.
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Ad assistenza conclusa

INTERFACCIA OPERATORE

HOME coh utente connesso

STATO UTENTI

@ Utente 4 (546073) Durata 00h 00m (11) (3¢)

O O -2 B G

HOME con utente disconnesso

STATO UTENTI

SCHEDE ASSISTENZA NON SALVATE

UTENTE 4 (548073} - 12:44:01 K

nsiel

L'operatore vede che la sessione di assistenza e
terminata quando la finestra di chat si chiude e
nella maschera "'utente non risulta piu
connesso.

INTERFACCIA UTENTE
™ Liveletexe | G
Livecare Lingua Aiuto

SERVICE DESK - OPERATORE

Durata 00:00:15

SERVICE DESK - OPERATORE
Salve, sono Service Desk - Operatore, posso
essere utile?

Livecare
Attivata 'Assistenza con Service Desk - Operatore

Invio

| M@ Livecare

Dopo aver cliccato sulla X, che nella finestra
della chat si trova in alto a destra, il programma
viene chiuso e I'assistenza risulta conclusa.
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