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  Come  funziona  

 
Pure Help Desk®  è uno strumento per lo staff tecnico, progettato per raggiungere 
rapidamente lôutente in difficolt¨, fornire assistenza e documentare lôattività in un report 
ed un filmato sul server centrale di servizio. 
 

Architettura  
 
Pure Help Desk®  adotta tutte le moderne tecniche disponibili, con lôobiettivo di 
semplificare lô approccio al servizio, senza che lôutente debba configurare i suoi 
apparati di rete(1), ne tantomeno pre-installare sulla postazione alcun software. 
In questo modo il servizio diventa immediatamente fruibile.  
 

Utilizzando un server centrale, crea un tunnel virtuale simile ad una Vpn, tra il pc 
dellôoperatore e il pc dellôutente. 
 

 
 

Il server oltre al routing tra le due macchine, svolge molteplici operazioni sui dati, crea 
filmati delle sessioni, garantisce e gestisce le relazioni Operatore<-->Utente. 
 
La modalità di richiesta ñon-demandò rispetta la sicurezza e la  privacy dellôutente. 
 
Lôoperatore non pu¸ accedere al pc del cliente senza autorizzazione esplicita. 
Infatti ¯ lôutente a fare richiesta di aiuto attivando Helpme®. 
Essendo già autenticato nel suo profilo per effettuarla, lôutente non avrà necessità di 
comunicare alôoperatore le sue credenziali di accesso. 
 
 
 
 
 
 
 
1) In  contesti con elevata sicurezza, può rendersi necessario aprire almeno una tcp port 443,3128,8080 (out only).   
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Operatività  
 
 

A. Lôutente in difficolt¨ accede ad una pagina internet/intranet,richiede assistenza 
attraverso un link e inserisce in Helpme®   il ticket fornito dallôoperatore. 
 

B. Lôoperatore ricevuta la richiesta di Help Desk prende il controllo della postazione 
dellôutente, interviene sul pc e risolve la problematica. 
 

C. Lôoperatore compila il ticket report con i dati relativi al problema riscontrato  
e relativa soluzione. Automaticamente il database si popola di ulteriori dati, quali 
ora inizio, ora fine, richiedente, tempo assistenza. 

 
 
In alternativa la richiesta di assistenza può avvenire tramite: 
 
Client Helpme® 
 

Lôutente richieder¨ lôassistenza eseguendo la piccola applicazione Helpme®  
ricevuta per email o usata in precedenza, se salvata. 
 
Servizio NT PurePc® 
 

Il sistema è permanentemente collegato al server hub di servizio, un ntservice e 
lôoperatore potr¨ fornire lôassistenza, dopo aver inserito la relativa password di accesso 
senza coinvolgere lôutente. (fermo restando le sicurezze come login al profilo utente). 

 
Questa modalità consente lôassistenza in situazioni non presidiate, come ad esempio la 
configurazione e il mantenimento di una macchina server. 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 



 

 

5 

 

 

 Setup console operator e Pure Help Desk® 

 
La console operatore può essere utilizzata in modo mobile da una chiave usb. 
Pertanto lôoperatore sar¨ in grado di assistere un utente, tramite connessione internet e 
fornire tutti i servizi anche se non si trova nella sua abituale postazione. 
Per lôinstallazione eseguire setup.exe e completando i  passaggi tipici di setup 
WindowsÊ.  
Per utilizzare la chiave usb, copiare la cartella generata dal setup nella chiave stessa. 
 

 Configurazione e utilizzo  Pure Help Desk® 

  
 Avviate la console e attendete qualche secondo il caricamento. 

 

 
 

 Accedere alla configurazione dal menu  Settings > Options > User account 
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 Compilate la form con le informazioni relative allôaccount fornite da Oxygen  
o dal vostro amministratore in caso di  versione onsite. 

 
 

 
 

 User name: Nome utente. 
 

 Password:  Password del vostro account. 
 

 Remember password: Memorizza la password evitandone il reinserimento al 
login successivo. 

 

 Connect on start up: Lô applicazione verrà eseguita automaticamente ad ogni 
avvio di WindowsÊ. 
 

 Enable action feed back: Attiva la richiesta report alla fine di ogni assistenza. 
 

 Enable popup: Disattiva pop-up di avviso di connessione e disconnessione  
utenti/operatori al server. 

 

 Server address: url/ip del server che eroga il servizio. 

 

 Port: porta tcp di ascolto del server 
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Dal tab Settings > Options > Operation settings è possibile decidere i parametri 

di default allôavvio della vostra console. 
 
 
 

 
 
 
 
Starting color deep setting: impostazione iniziale della qualità dei colori, da regolare in 
base alla larghezza di banda disponibile 
 
Starting image size: grandezza dello schermo allôavvio di sessione 
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Dal tab Settings > Options > Proxy and http tunneling  potete definire 

impostazioni nel caso nella vostra rete la navigazione avvenga tramite proxy server. 
 
 

 
 

 Enable: abilita o disabilità accesso tramite Proxy Server 
 

 Internet ExplorerÊ settings: utilizza le stesse impostazioni di IExplorerÊ. 
 

 Custom settings: per abilitare i campi di configurazione personalizzati. 
 

 Proxy server: nome o ip del proxy. 
 

 Proxy Username: utente. 
 

 Proxy password:  password. 
 

 Proxy port: porta tcp di ascolto del proxy. 
 

 Remember password: memorizza la password di accesso al proxy. 
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 Per iniziare  una sessione di controllo cliccate sul bottone  ñLog into theéò 
 

 
 

 Ottenuta la validazione dellôaccount, comparirà nella status-bar òLogged inò  ed i 
bottoni della task bar saranno attivi. 
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 Generare i Tickets  

 

Con ñ ò accedete al pannello dove generare il numero da assegnare allôutente per la 
sessione Helpme®. 
 

 
 

Cliccando ñGenerate itò il ticket verr¨ generato e aggiunto anche al testo prefincato. 
 
 

 Salvate in memoria il testo e ticket (personalizzabile)che potrete 
                                  postare nel vostro  sistema di messaggeria istantanea. 
 

 

Il testo e il relativo ticket diventeranno il body di un   
                                 email con il vostro client di posta predefinito. 
 

 
Una volta  che lôutente avr¨ inserito il ticket e cliccato Helpme® nella console apparirà il 
nome host del pc seguito dal numero di ticket. 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

11 

 

 

 
 

   Operatore 

  Host permanente con servizio  PurePc® 

     Utente in Helpme® 
 
Una volta connessi al server sarete subito in grado di fornire assistenza a tutti gli utenti 
connessi. 
 
Anche due operatori posso fare desktop sharing. Prendendo il controllo di una console 
esiste un sistema di scambio password.   
Quando tenterete di accedere ad un pc operatore, allôhost comparir¨ una richiesta di 
immissione password.  
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Inserendo una password e premendo ñOkò il sistema permetter¨ lôaccesso  
allô altro operatore solo quando inserirà a sua volta la medesima password. 
 
Al termine del countdown, se non sarà immessa alcuna password,la  
richiesta di controllo remoto verrà rifiutata.  
 
Ottenuto lôaccesso, cliccando con il tasto destro sul nome del pc apparirà il seguente 
menu contestuale. 
 
 

 
 

Remote Session: Avviando la funzione visualizzerete lo schermo e avrete il 
controllo di tastiera e mouse come se si fosse fisicamente in loco.  
 

 Chat: Consente di inviare messaggi di testo allôutente connesso. 
Es. chiedere dettagli sul problema o di compiere azioni come inserire un cd rom.    
Terminata una sessione di assistenza lasciare al nostro utente un messaggio di fine 
attività. 
 

Disconnect  this Pc: Permette scollegare la macchina host dal servizio di Help 
Desk.  
 

 Ottenuto il controllo del sistema host, potete accedere ad ulteriori funzioni  
           e impostazioni attraverso un menu contestuale. 


