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Quien deberia leer esta guia

Esta guia estd pensada para administradores y responsables de TI, jefes
de departamentos técnicos y consultores responsables de la
administracion de los recursos de una empresa.

Asi mismo, puede ser leida por personal de areas de recursos humanos
y finanzas o contabilidad de una empresa.

Prerrequisitos

Esta guia asume que MTCHelpdesk ya ha sido instalado y configurado
en su organizacion por el administrador del sistema.

Si este no es el caso por favor dirijase a la Guia de Instalacién y
Configuracion

Glosario de términos

Empresa: Aquella que adquiere la licencia de uso y da soporte o
servicio a uno o mas clientes.

Cliente : La organizacion a la cual la empresa dara servicio o
atencion. Puede ser que este cliente sea su misma organizacion (su
empresa) en caso de contar con una licencia del tipo Monocliente?.

Usuario administrador:  Su Unico rol y funcion es la de instalar y
configurar la suite. No pueden operar el sistema

Usuarios de la empresa: Aquellos que pueden iniciar sesién en
el sistema para operar las distintas funcionalidades del mismo. Los
mismos se subclasifican en varios roles: Director General de Sistemas,
Gerente IT, Soporte IT, RRHH y Finanzas. Operan el sistema.

Usuarios de su(s) cliente(s): Aquellos que pueden iniciar sesion
en algun subsistema de la suite (por ejemplo para levantar casos de
mesa de ayuda). No pueden operar el sistema.
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Contactenos

En MTCSistemas estamos interesados en mejorar nuestro producto.
Todas las inquietudes, dudas y comentarios son bienvenidos.

Por favor no deje de visitar nuestro sitio Web
http://www.mtchelpdesk.com o bien contactenos a las direcciones de
correo electrénico:

soporte@mtchelpdesk.com o bien a informacién@mtchelpdesk.com.
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Introduccion

Bienvenido a MTCHelpdesk, una suite de herramientas totalmente
integrada que permite el control, practicamente total, de su organizacion
y la de sus clientes.

Que es MTCHelpdesk?

MTCHelpdesk permite controlar las partes integrantes mas
importantes de una empresa como ser:

Activos: Controle el ciclo de vida completo de sus activos,
administre asignacion y desasignacion de activos a empleados.
Mantenga actualizado el historial de ubicaciones de los activos.
Monitoree y genere alertas sobre eventos o fechas
calendarizadas y notifique a determinados usuarios de tales
acontecimientos. Administre informacion financiera como ser
depreciaciéon (por medio de cinco (5) métodos de célculo
diferentes), datos de compra y cuentas contables. Controle
informacion de ubicacion e histérico de movimientos; aspecto y
dimensiones por medio de un catalogo no limitado de unidades
de medida.

Respalde informacién: Para aquellos activos accesibles
remotamente, programe tareas de respaldos de archivos y
carpetas. Ejecute acciones posteriores a la finalizacion de los
respaldos (copiar 0 mover a alguna carpeta en el mismo equipo o
bien a otro dentro de su misma red, subir por FTP o bien enviarla
por correo electrénico a una o multiples direcciones de correo).
Todo de manera totalmente automatizada y centralizada.

Mantenimientos: Programe y lleve a cabo mantenimientos
sobre sus activos en fechas calendarizadas o bien sobre la
marcha. Controle el historial de reparaciones y costos
involucrados para cada uno de los activos correspondientes.
Genere alertas sobre fechas programadas para mantener a su
personal de trabajo organizado. Controle la salida de activos de
sus instalaciones para ser reparados por un proveedor externo.

Consumibles: Lleve el control de los consumibles que
estan bajo responsabilidad de su area o bien de toda la empresa.
Catalogue, realice movimientos de entrada y salida (por ejemplo
compras o0 entregas a personal o departamentos) y monitoree el
stock actual de los mismos verificando su punto de reposicién y
stock minimo.

Personal (Empleados): Relacionado al control de activos y
sus movimientos se encuentra la asignacién de los mismos al
personal de su empresa.
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Pdlizas de Seguros: Controle poélizas de seguros sobre
sus activos. Programe alertas sobre vencimientos sobre los
mismos a fin de tener estos documentos bajo control. Mantenga
informacion actualizada de sus proveedores y contactos.

Mesa de ayuda: Gestione su esquema de soporte 0 mesa
de ayuda mediante un potente gestor de helpdesk. Cree y
administre grupos de resolucion facilmente. Administre tipos de
casos y operadores y agrupelos de tal manera de distribuir la
tarea de cada uno de ellos en un esquema totalmente
automatizado o manual. Brinde servicio de soporte mediante el
ingreso por medio de una pagina Web (en un subsistema
totalmente integrado)-levantamiento de ticket por parte los
usuarios de sus clientes o bien mediante la consola de
administracion del sistema. Entérese del arribo de nuevos casos o
de la modificacion de casos asignados mediante ventanas de
notificacion (estilo MSN) y correo electrénico.
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Empresa
Configuracion inicial

Inicie sesidn al sistema para configurar los parametros generales
y basicos de la empresa.

Para esto debe validarse utilizando las credenciales del usuario
cuyo rol es de Director General de Sistemas.

Iniciar sesion

MTCHelpdesk

—
“- Version: 1.4.0.0
v Edicion: Pequeria empresa

Licenciado a: mtc2

Usuario: Iguillermn

Caontrasefia: I*****|

Aceptar I Cancelar |

Expanda el arbol de navegacion para tener un vistazo general de
los diferentes componentes y catalogos a nivel empresa del
sistema.
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& MTCHelpdesk ¥ 1.4.0.0

Sistema  Ayuda
= } Empresas
=4 Mi empresa

|__—_|j"ja Grupos de resolucion

- Soparte tecnico (0 casos) 2

[—]@3 Usuarios
.3 guillerma
" Tipos de casos B

1_‘_] Baja

[—]--- Estados finalizacion caso

-1 Solucionada con exito 8
-.[_1 El clignte soluciono &l problema

[‘]id Crigenes reportes

1__] Wehb
[ Miateleforica @
-2 Corren eleckronico

-2 Comentarios

----- QEH Clientes 10

fl'_;’ Coladecasos 11

I':'I_é Mi espacio de trabajo
|| Mis casos

S

...... .!:{- Recordatorios

[+ ! Regiones 44

La imagen muestra el arbol de navegacion para una empresa
recién creada con algunos datos ya preconfigurados.

NOTA: El arbol de navegacién muestra entradas
correspondientes al usuario logeado. En este caso, el arbol se
encuentra completo debido a que el rol del usuario actual es el de
Director General de Sistemas.

Veamos las distintas partes que componen la empresa
Grupos de resolucion:
La suite viene integrada con un potente sistema de mesa de

ayuda. Los grupos de resolucion son aquellos grupos o
departamentos que daran soporte a su(s) cliente(s)

Un grupo de resolucion preconfigurado:
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En el proceso de creacion de una nueva empresa, MTCHelpdesk
da de alta un grupo de resolucién de ejemplo cuyo nombre es
Soporte Técnico.

Operadores:
Cada grupo de resolucién debe contar con al menos un operador
para poder atender los casos o ticket que sean ingresados al
sistema.

Tipos de casos que un grupo de resolucion puede
resolver:
Cada grupo de resolucién puede resolver los casos para los
cuales haya sido programado (que sean de su area de
competencia).
Asi por ejemplo, el departamento de Soporte Técnico podria
resolver ticket de casos asociados a un tipo de caso "Soporte” o
"Mantenimiento de PC" por citar algunos.

Usuarios (de la empresa):
Los usuarios que pueden acceder al sistema para operarlo

Tipos de casos: (Catalogo general de la empresa)
Como se menciono en el punto 4, cada grupo de resolucién, y por
consiguiente la empresa, resuelven ticket basados en una
clasificacion por Tipo de caso.

Prioridades:
Cada caso que es Ingresado al sistema tiene como dato una
prioridad. La misma puede indicar la urgencia o premura que el
usuario (del cliente) tiene y/o la importancia respectiva que se le
deba asignar por medio del personal del grupo de resolucion.
MTCHelpdesk preconfigura (como lo muestra la imagen) tres
prioridades que son las mas comunmente utilizadas.

Estados de finalizacion de casos:
Cada caso que es atendido por su empresa por medio
MTCHelpdesk finalmente llegara a un estado de finalizacién o
terminacién. Este catalogo permite que se parametricen datos
generales que indiquen la forma en la cual el caso ha finalizado.
En el proceso de creacion de la empresa, MTCHelpdesk
preconfigura dos tipos de estados de finalizacién de casos a
modo de ejemplo.

Origenes de reportes:
Los casos que son atendidos por su empresa pueden provenir de
multiples fuentes u origenes. En el proceso de creacion de la
empresa, MTCHelpdesk preconfigura (como lo muestra la
imagen) algunos tipos de origenes de reportes mas cominmente
utilizados.

© 2007-2008 MTCSistemas Péagina 11 de 129



MTCHelpdesk Guia del Usuario

Nota: El origen de reporte Web (aquel cuyo ingreso al sistema es
realizado por medio de una pagina Web (subsistema incluido en la
Suite) no puede ser alterado ni eliminado
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Clientes:
Los clientes a los cuales su empresa dara servicio. Usualmente
sera un solo cliente en el caso de que instale MTCHelpdesk para
dar administrar y dar servicio a su propia empresa (Licencia
Monocliente.

Cola de casos:
Cada caso que es atendido por su empresa por medio
MTCHelpdesk ingresa a una cola global de casos. Dicha cola
permite ver el estado y situacién de todos los casos que estan en
el sistema independientemente de en que grupo de resolucién o
gue operador esta atendiéndolo.

Mi espacio de trabajo:
Esta entrada en el arbol de navegacién permite restringir la vista a
los operadores (usuarios con rol Soporte IT) para concentrase
solo en lo que son sus tareas asignadas especificamente

Regiones:
Administra las regiones (geogréaficas) tales como paises, estados
y ciudades para los distintos componentes del sistema que lo
requieran.
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Grupos de resoluciéon

Los grupos de resolucion son aquellos grupos o departamentos
gue daran soporte o0 atencion a sus clientes.

Toda la operatoria de administracién de grupos se lleva a cabo
por medio del arbol de navegaciéon mediante el boton secundario
del mouse:

T T

2 crupos de resolucion

_____ 9 Oper Adrministrar q$
. P-,.-. Tipu:us| Agregar |
.y |lsuarios Editar

. Tipos de casq

Prioridades Elirrinar

=] Estados Finsli Ackualizar

Cwinenes renorke:

L L= L e L e e e e e

. . - R . i
::__#- Muevo grupo de resolucion x|

ID: I(.ﬁ.utamatim}l !

Mombre: IMantenimientu de equi

Guardar | Guardar ¥ nuevo | Cancelar | Avuda

Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir el
botén de Guardar (para guardar y cerrar) o bien Guardar y Nuevo
para proseguir con la carga de otros grupos.

Una vez guardado, el grupo sera agregado al arbol de
navegacion.

NOTA: Los nombres de los grupos son unicos dentro del sistema
Finalizada la carga de un grupo de resolucién debe proceder a
asignar tipos de casos y operadores para que el mismo sea

operativo.

Para ver los pasos necesarios para agregar un nuevo tipo de caso
dirijase al capitulo Tipos de casos

Para ver los pasos necesarios para agregar un nuevo usuario
(que sera designado como operador) dirijase al capitulo Usuarios

El siguiente paso para hacer el grupo de resolucién operativo
involucra el agregado de operadores y tipos de casos al mismo.

© 2007-2008 MTCSistemas Péagina 14 de 129



MTCHelpdesk Guia del Usuario

Para agregar un tipo de caso previamente configurado en el
catalogo general del sistema a un grupo de resolucion proceda a
seleccionarlo desde el arbol de navegacién y realice drag and
drop (arrastrelo) hacia el nodo operadores del grupo de resolucién
seleccionado

|_:_| 33 Grupns de resolucion
EI LJ Soporte tecnico (0 casos) Lar
E Operadores %
- L.[F Tipos decasos =mmmpe- 2 Arrastrelo hacia un
E| ]__J Mantenimiento de equipos nodu T|p05 de casos
------ @ Operadores de un grupo
------ P-,-- Tipos de casos e
-8 Usuarios 1 Seleccione un

= F-,:- Tipos de casas
----- L..[73 Resolucion de problemas de Office —-t-!-pu de caso

La misma operacion debe ser llevada a cabo para los usuarios
gue seran designados como operadores dentro del grupo de
resolucion

E| __-P Grupos de resolucion

E| ]__J Soporte kecnico (0 casnsh Arrast I"Elﬂ hac #:J—%@

------ E Operadores e
l P-,-- Tipos de casos EI nﬂdﬂ ﬂpEfadﬂr«ES dE un

¢ -3 Mantenimiento de equipos (0 casos) . grupo
@3 Usuarios 1 Seleccione un

----- -,__] quillzrmno S usual‘iﬂ

El resultado final puede observarse en la siguiente figura

El "33 Grupos de resolucion
' El ‘__J Snpnrte tecnico I:I:I Cas0s)

..... LJ gl_ullerrnu:u {0 casos)

EI F-,-- Tipos de casos
----- ...[_J Resolucion de problemas de Office

De esta forma queda configurado un grupo de resolucién que
atiende un caso por medio de un usuario operador.

Configuracién avanzada
Puede configurar el sistema de mesa de ayuda de

MTCHelpdesk para un ajuste mas fino en el proceso de
resolucion de casos.
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Un tipo de caso puede ser configurado para ser atendido
en un unico grupo de resolucion o bien en méas de uno. Por
ejemplo, el tipo de caso “resolucién de problemas de
Office” del ejemplo puede ser resuelto solo en el grupo
“Soporte Técnico” o también en el grupo “Mantenimiento de
equipos”.

Lo mismo ocurre para los operadores.

Puede configurar el sistema para forzar a que los
operadores puedan atender casos en un Unico grupo de
resolucién o bien en varios a la vez.

Tal parametrizacion del sistema se configura en la pestafia
Parametros al editar una empresa:

= } Empresas

o= —
Elf_'jn ar Bdrminiskrar
E|1_J Agregar
el Ediar
E| Elirninar
Actualizar r

(.73 Mantenimients de equipos

::_.1'- Editar empresa

General Parametros |

=

FTP
B Grupos de resolucion
kipoDeCasoEnlnicoGrpResal True|
usuariosEnlnicobepko True
Seguridad
SMTP

tipoDeCasoEnUnicoGrpResol
Especifique =i un tipo de caso puede pertenecer a mas de un grupo de resolucion.

Guardar Guardar i NUesva Cancelar
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Usuarios

Los usuarios de una empresa seran aquellos que ingresaran al
sistema por medio de la consola de administracion para
administrar las diferentes partes componentes de la suite.

Toda la operatoria de administracién de usuarios se lleva a cabo
por medio del arbol de navegaciéon mediante el boton secundario
del mouse:

Administracion de usuarios utilizando esquema de
validacion propia

Lo siguiente aplica a la operatoria de administracién de
usuarios utilizando el esquema de validacién propia de
MTCHelpdesk.

Para ver los pasos necesarios para configurar el esquema
de validacién, por favor dirijase al capitulo Configuracion
del usuario Director General de Sistemas utilizando el
esquema de validacién Propia dentro de la Guia de
Instalacién y Configuracion.

-\.\_\:I‘-' Pl LUTTSUE
E| b Ernpresas
E|1__J Mi empresa
E|'3:‘ Grupos de resolucion
: LJ Soporte becnica (0 casas)
1__] Mankenimiento de eguipos

Adminiskrar

Agreqgar

Editar

Elirninar

----- ﬁﬁ Clientg Ackualizar
LB Chls derasne
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© 2007-2008 MTCSistemas

- 4 =
& Nuevo usuario de la empresa Mi empre il

Imartin

Usuario:

I*****

Contrasena:

Saguiidad da fa confrazana:

Confirme su contrasena:

Rol:
Gerente REHH
Nombre: IGerente Finanzas
Apellido: Il:uurgu:us
Email: Ibrain

Telefono: I

Pregunta secreta: I

Respuesta secreta: I
Sexo: I[Seleccione] j
Estado: Ip..:tiw:. j

GEuardar Guardar v nueyno | Cancelar | Avuda |

Como se observa en la imagen, a diferencia del Unico rol
permitido al configurar la empresa inicialmente, ahora el
sistema permite el agregado de usuarios a nivel empresa
con 4 diferentes roles

Rol Gerente de IT: Este rol tiene basicamente la
misma funcionalidad que el rol Director General de
Sistemas con la salvedad de que el mismo no puede
agregar clientes ni realizar modificaciones sobre algunos
de los catalogos generales de la empresa. En cuanto a la
operatoria del sistema, después del rol Director General de
Sistemas es el rol que puede acceder a todas las partes
componentes de la suite

Rol Soporte IT: Este rol esta ligado a las
operaciones de gestién de la suite en cuanto a lo que
refiere a: Control de activos (sin alteracién de datos
contables), gestion de mantenimientos sobre activos y
gestion del subsistema de mesa de ayuda. Basicamente es
un rol de soporte de una gerencia o departamento de
sistemas

Péagina 18 de 129



MTCHelpdesk Guia del Usuario

Rol RRHH: Vinculado a los activos se encuentra el
personal de la empresa. Este rol permite el acceso a la
administracion de los empleados de la empresa

Rol Finanzas: Este rol esta vinculado al manejo de
activos (sin alteracion y con acceso restringido en algunos
casos a determinados datos de los mismos). Permite
también el acceso al manejo de las pdlizas de seguros que
se pueden asociar con los activos y a la administracion de
consumibles.

Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir
el botdn de Guardar (para guardar y cerrar) o bien Guardar
y Nuevo para proseguir con la carga de otros usuarios de la
empresa.

| -\.\_\:I‘-' Fdle LUTTSUE
El } Ernpresas
E|1__J Mi empresa
E|"'_j:‘ Grupos de resolucion
: LJ Soporte kecnico (0 casos)
LJ Manktenimiento de equipos

Eﬁg Usuarios

----- 3 guillermo

-—| [ Tic, =

Una vez guardado, el usuario sera agregado al arbol de
navegacion.

NOTA: Los emails de los usuarios son Unicos dentro del
sistema

Finalizada la carga de un usuario puede proceder a
asignarlo a un grupo de resolucion como se describe en el
capitulo Grupos de resolucién.

Administracion de usuarios utilizando esquema de
validacién LDAP

© 2007-2008 MTCSistemas

Lo siguiente aplica a la operatoria de administracién de
usuarios utilizando el esquema de validacién LDAP de
MTCHelpdesk.

Para ver los pasos necesarios para configurar el esquema
de validacién, por favor dirijase al capitulo Configuracién
del usuario Director General de Sistemas utilizando el
esquema de validacién Propia dentro de la Guia de
Instalacién y Configuracion.
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© 2007-2008 MTCSistemas

- Pl LTSN

E||k Empresas
=1-53 Mi empresa
E|H|:P Grupos de resolucion
: --E] Soporte becnico (0 casos)
--E] Mantenimiento de equipos

Adrinistrar
fgregar
t Editar
Estadd
ié Crigen Eliminar
- 0 Clisnte Actualizar

;:_#- Impottar usuarios LDAP. Dominio: montealban Servidor: montealbanl

MTCHelpdesk permite la integracion con LDAP.

Para esta es necesatio impartar las cuentas del servidor LDAP especificada en el archivo
‘Web.Config del servidar de aplicaciones con el fin de poder asignar usuarios a la empresa (y sus
departamentos) o bien a sus clientes (v sus sucursales),

IMPORTAMNTE: Es necesario especifcar el rol que tendra cada uno de los usuarios & importar.
Puede ademas, agregar usuatios de la manera tradicional {como si no tuviese LDAF configurado) a
fin de poder realizar operaciones sobre usuarios que no validaran al siskema,

Rol: IGerente de IT ﬂ Sexn:  |Masculino ﬂ
Gerente de IT

Credenciales de conexion LDAP ——

Usuario: I 1
Contraseiia: I

Conectarﬁ buscar I Cancelar

Ayvuda

| apelido

| Email | Telefono | 52

Gerente RRHH

Como se observa en la imagen, a diferencia del Gnico rol
permitido al configurar la empresa inicialmente, ahora el
sistema permite el agregado de usuarios a nivel empresa
con 4 diferentes roles

El primer paso es conectarse al servidor LDAP con el fin de
obtener el catalogo de usuarios disponibles dentro del
directorio.

Para esto, se deben ingresar las credencialesen vy
posteriormente presionar sobre con el fin de ingresar al
catalogo

Nota: La imagen muestra en los datos de dominio y
nombre del servidor configurado en el Web.Config de la
aplicacion.
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Presionando sobre Conectar y buscar obtendremos:

:__#- Importar usuarios LDAP. Dominio: montealban Servidor: montealbanl

MTCHelpdesk permite la integracion con LDAP, Credenciales de conexion LDAP ——

Fara esto &5 Necesario |m|:0rta_r Ias_ cuentas del _ser\fldor LDAP_espeuFlcad_o en el archivo EIELE IW
‘Web.Config del servidor de aplicaciones con el fin de poder asignar usuarios a la empresa (v sus

departamentos) o bien a sus clisntes (y sus sucursales), Contrasefia: IW
IMPORTAMTE: Es necesario especifcar el rol que tendra cada uno de los usuarios a importar, -

Puede ademas, agregar usuarios de la manera tradicional {como si no tuviese LDAP configurada) a

: : - : : . Coneckar v buscar I
fin de poder realizar operaciones sobre usuarios que no walidaran al siskemna. ¥ Cancelar

Avuda
Rol: |Gerente de IT j Sexo:  |Masculino j
Usuatio Raol Mombre Apelida Ernail Telefono Se
Inwitado M
I'WamM_MOMTEAR, .. M
ISR _MOMTEAL. .. M
krbkagt M
raquel raquel navarro gil Gl
raul Raul Cassolini M

T Uslarios

Asi, seleccionamos los usuarios que se desean importar,
completamos los roles y demas informacion adicional.

Rol: IGerentede T j Sexo: IMascuIino j

Usuario Rol MNombre Apelido Email Telefono 5

Invitado

IWAM_MONTEAR...

M
M
ILSR_MOMTEAL. .. M
krbtgt M

markin

Asignar todo r

raquel f g nALArF DL il M
Asi | 3 i

vaul I SIgnar rol | | Seleccionados -
Asignar sexo ] Todos
Actualizar
Importar desde LDAP 3

¥ usuarios

Agregar usuarios no LDAP

Seleccionando a otro usuario de la grilla, procedemos a
aplicar rol y sexo utilizando el menud contextual
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Rol: |Soporte IT j Sexo:  |Femenino j
Usuario Ral Mombre Apellida Email Telefono Sexo
Invitado M
IwAM_MOMNTEA. .. M
IUSR_MOMTEAL. .. M
kebrgt M
martin Gerente de [T markin burgas mattin@mtchelp,., | 33364597 M
raquel raquel n ail im
Asignar rol 4 Todos
Asignar sexo 3
Actualizar
LRt Importar desde LDAP 3 _
Agreqgar usuarios no LDAP
Finalmente, al usuario restante le aplicamos otra
combinacion de usuario y rol
Rol: IGerente Finanzas j Sexo:

E Usuario Rol Mombre Apellida Ernail Telefono Sex
Invitado il
TWAM_MOMNTES, ., M
ISR _MOMTEAL. .. il
krbtgt il
martin Gerente de IT martin burgos markin@mtchelp,.. |33364587 |
raquel Soporke IT raquel navarro gi F

7 usuarios

Asignar todo 4 Seleccionados

Asignar rol 3 Todos

Asignar sexo ]

Actualizar

Importar desde LDAP 3

Agregar usuarios no LDAP

Con todos los usuarios con informacion, procedemos a
importar los seleccionados.

Tronar
martin
raquel

raul

7 usuarios

Asignar todo
Asignar rol

Asignar sexo

Actualizar

Seleccionados

Importar desde LDAP

Todos

Agregar usuarios no LDAP

En este punto obtendremos el siguiente error:

© 2007-2008 MTCSistemas
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AN

Campos faltantes

Los campos:
Usuario
Mombre
Apelido
Ernail

Rol

Sexo

deben tener un valar,
Registro con problema; raul

x|

El cual nos indica que existe un registro al que le falta
informacion. En este caso, el usuario LDAP Radl no tiene
configurada una direccion de correo electronico, la cual es
requisito para cada usuario. Lo mismo ocurre para el
usuario Raquel.
Realizando las modificaciones pertinentes, mediante la
consola de Usuarios y activos de Active Directory,
volvemos a repetir todo el proceso para finalmente obtener

martin

Gerente de IT

Soporke IT

markin@mtchelp. ..

raquel@mtchelp...

Gerente Finanzas

raul@mtchelpde. ..

En este punto procedemos con la importacién,
seleccionando los usuarios de la grilla

markin
raquel

raul

7 usuarios

aerente Finanz:

markin

raquel

Asignar todo

Asignar rol

Asignar sexo

Actualizar

Importar desde LDAP 3 ||

Agregar usuarios no LDAP

Seleccionados

Todos

Finalizado el proceso obtendremos
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Importar usuarios LDAP. Dominio: montealban Servidor:

MTHelpdesk permite la integracion cor LOAP. Credenciales de conexion LDAP ———

Fara esto £5 NECesatio |mp0rta_r Ias_ cuentas del _serwdor LDP.P_espeuFlcad_o en el archivo EIELE W
Web, Config del servidor de aplicaciones con el fin de poder asignar usuarios a la empresa (v sus
departamentos) o bien a sus clientes {y sus sucursales). Cont = I*****—
IMPORTAMTE: Es necesario especifcar el rol que tendra cada uno de los usuarios a importar. ontrasena:
P_uede ademas, Agregar Usuarios dela manera tradicional (_como si no_tuwese LDAP configuradod & T — | Cancelar
fin de poder realizar operaciones sobre usuarios que no walidaran &l sistema.
Avuda
Rol: |Gerente Finanzas j Sexo: IMascuIino j
Lsuario Raol Mombre Apelido Email Telefono Sex
Invitado M
I'WaAM_MOMTEA, .. M
IUSR. MOMTEAL... Importacion finaliada | M
krbgt ® M

1 Proceso finalizada,
martin Gerente de martin ' Se importaron 3 usuarios LDAP 3 la base de datos MTCHelpdesk

raguel ] raguel

raul Gerente Finanzas | Raul

7 usuarios Inportados 3 de 3 ([IHTNEREN]

Los usuarios importados han sido agregados al nodo
usuarios de la empresa en el arbol de navegacion

ﬂ_E T ey
=3 Miempress
2P Grupos de resolucion

- raquel
-1 martin

Configuracion avanzada sobre usuarios: Restriccion
de acceso a sucursales y departamentos

© 2007-2008 MTCSistemas

MTCHelpdesk permite realizar un ajuste mas fino si es que
fuese necesario, respecto al acceso de los usuarios a sus
clientes.

Este ajuste permite que defina que algunos usuarios
pueden ingresar a administrar solo los items componentes
de una empresa para determinados sucursales yo
departamentos.

Tal configuracion solo puede aplicarse a usuarios con roles

de Soporte IT, RRHH y Finanzas.
Para esto procedemos primeramente a editar un usuario
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= Empresas
2 CF Miempresa

-2 Grupos de resalucion

70 Clienkes

E@g Usuarios

-2 guillerma

2 martin

Adrinistrar

[ Agregar
I Editar
[§|--- Estados fi
-1 Crigenes & Elirninar
£ Actualizar

Posteriormente procedemos a hacer click sobre el bot6n
Personalizar acceso dentro del formulario de
administracion del usuario

Usuario:

Ruol

Ancllido:

Contrasena:
Seguiidad da fa confrazana:

Confirme su contrasena:

Mombre:

& Lditar usuario de la empresa “Mi empresa

: Iraquel

La contrasena no se cambiara

: ISu:upu:urte IT

Personalizar acceso

¢ nevwarn ol

Al hacerlo ingresaremos al formulario de personalizacion

de acceso
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" g
&} Personalizar acceso

A Odlientes
=- O™ empresa (autogestion)
=[] 5ucursales
= [JMatriz
B- [Ooepartamentos

O sistemas
- [ Recursos humanos
[ Adrinistracion

Aceptar | Cancelar

Limpiat personalizacion | Avuda

Dentro del mismo podremos observar la configuracién de la

empresa en un modo jerarquico.

La misma muestra todos los clientes que la empresa posee
conjuntamente con todas las sucursales y departamentos

de cada uno de ellos.

Haciendo click sobre los nodos del arbol le indicaremos al
sistema que el usuario seleccionado tiene acceso

Unicamente a tales sucursales y/o

departamentos.
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g 5
& ) Personalizar acceso

= Oclientes
B [ Mi empresa (Autagestion)
= [Jsucursales
= [ Matriz
= ] bepartamentos
- [ sistemas
' Recursos humanos

----- Administracion

Arcepkar Cancelar Limpiar personalizacion Ayuda

Una vez seleccionados los items procedemos a aplicar la
configuraciéon para el usuario haciendo click sobre el botén
Aceptar.

En ese momento el usuario podra administrar activos y
empleados Unicamente de la sucursal y/o departamentos
especificados.

Para reestablecer un usuario con personalizacion de
acceso a su estado normal (sin restriccion de acceso a
sucursales ni departamentos), procedemos de la misma,
forma editando el usuario, y dentro del personalizador
presionamos sobre el botén Limpiar personalizacion.
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Tipos de casos

Los tipos de casos son el medio de clasificar la operacién de los
grupos de resolucion, y del sistema de mesa de ayuda como un
todo.

Toda la operatoria de administracién de tipos de casos se lleva a
cabo por medio del arbol de navegaciéon mediante el botén
secundario del mouse:

]@g suatios
Administrar

|- 42 Estadu:us| Agregar ‘
L. Origene Editar
}H Cligntes

5 Elirninar
-l Cola de

[ s
-8 Mi espa Actualizar

& Nuevo tipo de caso |

ID: I(.ﬁ.utomatim}

Mombre: IResu:quu:iu:un de problemas de OFfic|
IV activa

Guardar | Guardar i nueya | Cancelar | Avuda

Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir el
bot6n de Guardar (para guardar y cerrar) o bien Guardar y Nuevo
para proseguir con la carga de otros tipos de casos.

Una vez guardado, el tipo de caso sera agregado al arbol de
navegacion.

NOTA: Los nombres de los tipos de casos son Unicos dentro del
sistema

Finalizada la carga del tipo de caso debe proceder a asignarlo a

por lo menos un grupo de resolucion para que el mismo pueda ser
atendido.
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Prioridades

Las prioridades son un método de categorizar un ticket ingresado
en la mesa de ayuda.

Toda la operatoria de administraciéon de prioridades se lleva a
cabo por medio del arbol de navegaciéon mediante el botén
secundario del mouse:

=- Prioridades
-0 G
1_.] Med
L. Baj Adrinistrar
[+ Estado Agreqgar
Lo Origend Eiar
----- E Cliente
73 Elirinar
- fid) Cola de
— -
[ ah Mi £5p3 Actualizar

::__#- Editar prioridad x|

1D: |1

Mombre: [dlE

Yalor: |1

Color: (IR | -

Guardar | Guardar ¥ nueva | Cancelar | Anuda

Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir el
bot6n de Guardar (para guardar y cerrar) o bien Guardar y Nuevo
para proseguir con la carga de otras prioridades si asi lo requiera

Una vez guardado, la prioridad sera agregada al arbol de
navegacion.

NOTA 1: Los nombres de las prioridades son Unicos dentro del
sistema.

NOTA 2: El valor asignado a una prioridad es Unico dentro del
sistema

Finalizada la carga de la prioridad la misma podra ser utilizada en

el proceso de confeccion de un ticket de mesa de ayuda por parte
de un cliente o bien de un operador
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Estados de finalizacion de casos

Los casos del sistema de mesa de ayuda de MTCHelpdesk pasan
por diversos estados o etapas de resolucién hasta terminar.

El sistema permite que parametrice la forma de terminacion de los
casos segln su conveniencia

Toda la operatoria de administracién de estados de finalizacién se
lleva a cabo por medio del arbol de navegacion mediante el boton
secundario del mouse:

[=1-45] Estados finalizacion caso

- m Adrinist
= . rninistrar
il El cliente s

-4 Crigenes repor Agregar |
?H Clientes Editar
ff_;j Cola de casos o
[]_,.__11 Mi espacio de t Eliminar
Actualizar

;:1'- MNuewo estado de finalizacion |

1D: Il{.ﬁ.utumatico}

Mombre: INu:u se pudo solucionar

Valor: I-S e

Guardar | Guardar ¥ nuevo | Cancelar | Ayuda

Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir el
botdén de Guardar (para guardar y cerrar) o bien Guardar y Nuevo
para proseguir con la carga de otros estados de finalizacion si asi
lo requiere.

Una vez guardado, el estado de finalizacién sera agregada al
arbol de navegacion.

NOTA 1: Los nombres de los estados de finalizacion son Unicos
dentro del sistema.

NOTA 2: El valor asignado a un estado de finalizacién es Unico
dentro del sistema

Finalizada la carga del estado de finalizacién la misma podra ser

utilizada en la etapa de cierre del caso (finalizacién del mismo)
por parte de un operador.
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Origenes de reportes

Los casos del sistema de mesa de ayuda de MTCHelpdesk
pueden provenir de diversas fuentes y es de interés el poder
llevar un control sobre el origen de los mismos

El sistema permite que parametrice estos origenes de reportes

Toda la operatoria de administracién de origenes de reportes se
lleva a cabo por medio del arbol de navegacion mediante el boton
secundario del mouse:

Ei& Qrigenes reparkes

Administrar
Agreqgar
..... "EH Clierkes | Editar
A Colade c3
F—:,’_ ] 1 Elirninar
[ et Mi E5pACic
Actualizar

t#- Editar origen reporte El

ID: |2

Mombre: |JELEE falyTee

Abreviatura: |Tel

Guardar | Guardar i nuewo | Cancelar | Ayuda

Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir el
botén de Guardar (para guardar y cerrar) o bien Guardar y Nuevo
para proseguir con la carga de otros origenes de reportes si asi lo
requiere.

Una vez guardado, el origen de reporte sera agregado al arbol de
navegacion.

NOTA 1: Los nombres de los origenes son Unicos dentro del
sistema.

NOTA 2: La abreviatura asignada a un origen de reporte es Unica
dentro del sistema

NOTA 3: El origen de reporte Web (preconfigurado) no puede ser
alterado ni eliminado del sistema

Finalizada la carga del origen del reporte el mismo podra ser

utilizado en la etapa de confeccién de un nuevo caso dentro del
sistema por medio de un operador de un grupo de resolucion
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Clientes

MTCHelpdesk esta disefiado para gestionar las partes mas
importantes de una organizacién o empresa (cliente).

Una vez configurada la empresa Host, el siguiente paso es
configurar el o los clientes a los cuales su empresa dara gestion o
servicio.

Toda la operatoria de administracién de clientes se lleva a cabo
por medio del arbol de navegacién mediante el boton secundario
del mouse:

- Clientes
]q__:’ Cola Sdministrar
[ Mi es;| Agregar
Editar
Regiones
Elirinar
Actualizar

ié Crigenes reportes

.3 Muevo cliente |4

General I Parametros I

1D: I(.ﬁ.utumaticu)

Mombre: IMi empresa {autogestion)

Pais: IMexicn j
Estado: IJaIiscu:u j
Ciudad: IGuadaIajara j Agregar imagen |
Direccion: I.ﬁ.venida Yallartal W INormaI j
Status: I.ﬁ.ctiva j Restablzcer |
Guardar | Guardar v nuevo | Cancelar | Avuida

Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir el
botdén de Guardar (para guardar y cerrar) o bien Guardar y Nuevo
para proseguir con la carga de otros clientes.

Una vez guardado, el cliente sera agregado al arbol de
navegacion.
NOTA 1. Los nombres de los clientes son Unicos dentro del
sistema.

© 2007-2008 MTCSistemas

Péagina 32 de 129



MTCHelpdesk Guia del Usuario

[Fl-pe Clienkes
[=Bm ] 1 ermpresa (aukogestion)

|_:_|§5n' Sucursales
=3 Matriz

E@* Departamentos
E|\_J Sistemas
. 5.m3 Cargos
: .3 Empleado
23 Recursos humanos
- B.m cargos
: .4 Empleada
=4 Administracion

2 =8 Cargos

]__j Empleado

j Activos

ﬁ Mankenimientos
:‘:] Seguras

g% Consumibles
{ﬁg Personal

E;g Isuarios

=By Clases de activos
.3 Computadara

Finalizada la carga del cliente debe proceder a configurar las
partes principales de su organizacién interna

Un cliente dentro de MTCHelpdesk esta compuesto basicamente

de:

Sucursales
Departamentos
Cargos

Activos
Mantenimientos
Seguros
Consumibles
Personal
Usuarios

Clases de activos

© 2007-2008 MTCSistemas
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Sucursales:

© 2007-2008 MTCSistemas

Las sucursales son unidades organizacionales que
permiten agrupar diferentes sectores dentro de una
organizacion.

Dentro de MTCHelpdesk, una sucursal sera utilizada para
definir la ubicacion de un activo, la pertenencia de un
empleado o bien para restringir el acceso de un operador
de soporte IT a determinados activos (PCs por ejemplo)

Toda la operatoria de administracion de sucursales se lleva
a cabo por medio del arbol de navegacién mediante el
botén secundario del mouse:

Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir

el botdn de Guardar (para guardar y cerrar) o bien Guardar
y Nuevo para proseguir con la carga de otras sucursales si
asi lo requiere.

Una vez guardado, la sucursal serd agregada al arbol de
navegacion.

NOTA 1: Los nombres de las sucursales son Unicos dentro
de un cliente

NOTA 2. Los cddigos asignados a una sucursal son Gnicos
dentro un cliente

Finalizada la carga de la sucursal a la misma se le podran

agregar departamentos y demas items dependientes para
Su uso posterior
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Departamentos

© 2007-2008 MTCSistemas

Los departamentos son unidades organizacionales que
permiten subagrupar diferentes sectores dentro de una
sucursal en una organizacion.

Dentro de MTCHelpdesk, un departamento sera utilizado
para definir la ubicacion de un activo, la pertenencia de un
empleado, los tipos de cargos que un empleado en un
departamento de una sucursal puede tener o bien para
restringir el acceso de un operador de soporte IT a
determinados activos (PCs por ejemplo)

Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir
el botdn de Guardar (para guardar y cerrar) o bien Guardar
y Nuevo para proseguir con la carga de otros
departamentos si asi lo requiere.

Una vez guardado, el departamento sera agregado al arbol
de navegacion.

NOTA 1: Los nombres de los departamentos son Unicos
dentro de una sucursal

NOTA 2: Los cédigos asignados a un departamento son
Unicos dentro de una sucursal
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Finalizada la carga del departamento al mismo se le podran
agregar cargos y demas items dependientes para su uso
posterior
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Cargos

© 2007-2008 MTCSistemas

Los cargos o funciones son aquellos que estan designados
a cumplir los empleados de una organizacion.

Dentro de MTCHelpdesk, los cargos pertenecen a un
catalogo global dentro de un cliente y pueden ser
asignados a un departamento de una sucursal para
posteriormente ser asignados a un empleado.

Al abrir el administrador de cargos vinculados a un
departamento, el combo mostrara todos aquellos cargos
que aun no hayan sido vinculados al departamento
seleccionado.

En caso de requerir un nuevo tipo de cargo proceda a

oprimir el botén administrar para pasar a la ventana de
administracion de cargos.

En este punto, mediante el botén secundario del mouse
puede proceder a la administracién de cargos de la
empresa.
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Una vez finalizada la carga de los datos del nuevo cargo
proceda a oprimir el botén de Guardar (para guardar y
cerrar) o bien Guardar y Nuevo para proseguir con la carga
de cargos si asi lo requiere.

Una vez guardado, el cargo sera agregada a la grilla de
cargos del catalogo global del cliente

NOTA: Los nombres de los cargos son Unicos dentro de
una sucursal

Finalizada la carga del cargo el mismo sera agregado a la
lista de cargos disponibles para agregar al departamento
actual.

Proceda a cerrar la ventana "Administrar cargos de la
empresa”
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Asi, podra ahora agregar el cargo recién creado, Jefe de
mantenimiento, al departamento actual oprimiendo sobre el
botén Agregar

Una vez guardado, el cargo sera agregado al arbol de
navegacion.

En este punto, se tiene una sucursal con un departamento
que tiene configurado dos posibles cargos los cuales
podran ser asignados a un empleado posteriormente

Activos

Los activos son parte fundamental del sistema
MTCHelpdesk.

Los activos se clasifican por sus Clase. A su vez, estas se
dividen en aquellas que son accesibles de manera remota
(PCs por ejemplo) y aquellas que no lo son (un carro, un
anaquel, etc.).

MTCHelpdesk contempla el ciclo de vida completo de los
activos incluyendo informaciones que van desde: datos
generales, datos fiscales o contables, calculos de
depreciacién, datos fisicos y apariencia, historial de
ubicacion, historial de asignacion, alertas, mantenimientos,
seguros, respaldos, entre otras.

Toda la operatoria de administracién de activos para un
cliente se lleva a cabo por medio del arbol de navegacién
mediante el botén secundario del mouse:
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El espacio de administracion de activos de un cliente
permite tener una vision rapida y completa con diversos
filtros de busqueda para facilitar la gestion de los mismos.

Las operaciones sobre los activos se realizan mediante el
boton secundario del mouse al igual que el resto de las
operaciones.
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Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir
el botdn de Guardar (para guardar y proseguir con la
configuracién del activo) o bien Guardar y Nuevo para
proseguir con la carga de otros activos.

Configuracion de activos de clase "Accesibles
Remotamente”

Como ya se menciono, MTCHelpdesk clasifica los
activos por medio de su clase.

Para ver los pasos necesarios para agregar una
nueva clase de activo dirijase al capitulo Clases de
activos.
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Como se indica en la figura, al seleccionar una clase
de activo Accesible remotamente, el botén
"Configuracion de acceso remoto" esta en rojo
indicando que la misma no ha sido completada aun.
Tal configuracion permite el acceso al activo, en este
caso el activo es una PC, con lo cual se deben
parametrizar ciertos datos para que tal acceso
pueda ser llevado a cabo.

Si bien esta configuracién no es obligatoria si es
necesaria para el correcto funcionamiento de los
demas subsistemas MTCHelpdesk (por ejemplo el
servicio de Backups).

Al hacer click sobre el botén, el formulario de
configuracion de acceso remoto aparecera

En el mismo se debe indicar la direccion para
acceder al equipo por medio de la consola de
administracion.

Para ver mas detalles acerca de configuracion
avanzada de estos datos por favor dirijase al topico
Configuracion Avanzada de Acceso Remoto en el
capitulo Configuracion Avanzada

Una vez especificada dicha configuracién, el color
rojo desaparecera.

Proceda a guardar el activo oprimiendo sobre el
boton Guardar.

En este punto, se agregaran nuevos tabs de
configuracion para el activo.

Informacion adicional
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Ingrese los valores de informacién adicional para el
activo, los cuales han sido definidos en su clase.
Para ver los pasos necesarios para definir un
esgquema de informacion adicional para una clase de
un activo por favor dirijase al topico Definicién de
plantilla de datos adicionales para clases de activos
en el capitulo Configuracién avanzada
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Datos contables

Un activo puede poseer, dentro de MTCHelpdesk,
informacion denominada Contable o Fiscal.
La misma permite determinar:

El proveedor al cual se le compro el activo
(con todos los datos de contacto del proveedor)

El numero de factura de compra

La clase del activo desde el punto de vista
Contable (Depreciable, No depreciable, En renta, En
comodato, Sin deduccion)

La cuenta contable asignada al activo

En caso de que el activo sea depreciable,
puede especificar el método utilizado para llevar a
cabo el calculo de depreciacién via cinco métodos
diferentes : Lineal, Creciente por suma de digitos,
Decreciente por suma de digitos, Doble cuota de
valor en libros, y reduccion de saldos
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Puede seleccionar el proveedor sobre el combo de
proveedores o bien administrarlos haciendo click

sobre el botdbn Administrar
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Toda la administracién de proveedores se lleva a
cabo mediante el uso del botén secundario del
mouse sobre la grilla de proveedores.
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Una vez completados todos los datos obligatorios
puede proceder a oprimir sobre el botén Guardar
para guardar el proveedor.

Cuando se edita o al finalizar la carga de un
proveedor, se habilitara el botén Clases de activos.
Dicho botén nos permite administrar, en caso de que
se requiera, que clases de activos estan asociados a
un proveedor (con el Unico fin de llevar un control
extra)
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La imagen muestra el formulario de asignacion de
clases de activos a un proveedor.

Seleccione las clases de activos de la grilla de
clases no asociadas y proceda a asignarlas al

proveedor mediante el botén de agregar

De igual manera, puede desasociar clases de
activos de un proveedor seleccionandolos de la grilla
de la derecha y luego presionando sobre el boton de

eliminar

Ubicacion y datos fisicos

Un activo puede poseer, dentro de MTCHelpdesk,
informacion acerca de su ubicacion (actual e
histérica), asi como también datos fisicos y aspecto.

Dentro del apartado de ubicacién podra llevar
el control de la ubicacién actual del activo asi como
también de todo su historial con fechas y referencias

Respecto del aspecto del activo y datos fisicos
podré:

Especificar sus dimensiones Largo, Ancho
Alto con todo un catalogo de unidades de medida
totalmente configurable

Especificar su Peso y Volumen de la misma
forma

Especificar caracteristicas de uso y/o
apariencia: Nivel de Obsolencia, Nivel de uso, Afio
de fabricacion, Pais de origen

Ingresar algn comentario opcional
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Puede seleccionar la unidad de medida el combo
correspondiente o bien administrarlos haciendo click

sobre el botdbn Administrar
Al hacerlo se abrira el formulario de administracion

de unidades de medida
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Una vez completados todos los datos obligatorios
puede proceder a guardar la unidad de medida
presionando sobre el botén Guardar o bien sobre
Guardar y nuevo para proseguir con la carga de
nuevas unidades de medida del tipo especificado.

Nota 1: Los nombres de las unidades de medida son
unicos dentro del sistema

Nota 2: Las abreviaturas de las unidades de medida
son Unicas dentro del sistema

Las unidades seran almacenadas en el combo
respectivo de la unidad que este editando (de
longitud, peso, volumen, estado fisico, Nivel de
obsolencia o nivel de uso respectivamente)

Asignaciones

Un activo puede, ser asignado a uno o multiples
empleados.

MTCHelpdesk permite llevar el control de tales
eventos de manera rapida y flexible.

Toda la operatoria de administracién de

asignaciones se lleva a cabo por medio del botdn
secundario del mouse sobre la grilla de asignaciones
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Los empleados no asignados al activo se muestran
en la grilla de la izquierda.

Aquellos que actualmente estén asignados al activo
en cuestion se muestran en la grilla de la derecha.
Para asignar un empleado a un activo basta con
seleccionarlo entonces de la grilla izquierda y oprimir

el botdn de asignar

Para desasignar (o devolver) un activo que
actualmente se encuentra asignado a un emplead,
basta seleccionarlo de la grilla de empleados
asignados (grilla de la derecha) y oprimir el botén de

desasignar
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Para ver los pasos necesarios para agregar o
administrar empleados dirijase al capitulo Personal.
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Alertas

Puede configurar alertas directamente sobre los
activos.

De esta manera, podra informarse de eventos que
sean de su interés y de los cuales desea estar en
sobre aviso relacionados sobre un activo.

Toda la operatoria de administracion de alertas
sobre un activo se lleva a cabo por medio del botén
secundario del mouse sobre la grilla de alertas
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Una vez especificados los datos requeridos sobre la
alerta, puede proceder a guardarla y posteriormente
pasar a administrar los usuarios que seran
notificados de dicho evento.

Para esto, con el botdn secundario del mouse,
proceda al formulario de asignaciéon de usuarios para
la alerta recién creada.
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Seleccione los usuarios que seran designados para
recibir notificaciones haciendo uso de los botones

Asignar y desasignar

Finalmente, una vez seleccionados/deseleccionados
los usuarios, proceda a guardar la informacion
haciendo click en el botén Aceptar

Documentos
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MTCHelpdesk viene integrado con un subsistema de
gestion de documentos en base de datos.

Toda la informacién que pueda ser ingresada al
sistema en forma de archivos es internamente
almacenada en su base de datos, lo cual permite,
entre otras cosas, contar con un Unico repositorio de
datos totalmente homogéneo.

Respecto a los activos, MTCHelpdesk permite, en la
version actual, el almacenaje de cualquier archivo
que sea considerado necesario almacenar y que se
relacione directamente con el activo en cuestion:
Manuales, documentacion técnica, planos
escaneados etc.

Asimismo, MTCHelpdesk permite diferenciar los
documentos normales de las imagenes (las cuales
son internamente almacenadas como documentos
también) con el fin de poder contar con imagenes o
fotografias del activo en cuestion.

Toda la operatoria de administracién de documentos

sobre un activo se lleva a cabo por medio del botén
secundario del mouse sobre la grilla de documentos
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El siguiente paso es seleccionar el documento u
archivo en cuestiéon
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Finalmente proceda a guardar (Subir) el documento
a la base de datos.

De igual manera puede proceder a subir imagenes
asociadas al activo.

Toda la operatoria de administracion de documentos

sobre un activo se lleva a cabo por medio del botén
secundario del mouse sobre la grilla de documentos
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Como en el caso de documentos, seleccione la
imagen y proceda a guardarla (subirla).
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Puede observar todos los documentos e imagenes
asociadas al activo finalmente en la grilla.

Puede alterar la forma en como se ve cada una de
las imagenes por medio del combo de ajuste.
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Activos compuestos

MTCHelpdesk permite la administracion de activos
del tipo compuesto, es decir activos que se
componen de otros activos.

Por ejemplo, puede ser de interés en su
organizacion el hecho de especificar que una
computadora asignada a un empleado se compone
del CPU, el monitor, el teclado y el mouse. Todas
estas partes como un solo activo (la computadora)
compuesta de sus cuatro partes especificadas)

Basicamente la operatoria de gestién es la misma
gue la explicada hasta aqui con algunas
excepciones, por ejemplo no puede asignar un
activo que es parte de un activo padre a un
empleado por ejemplo

Backups

MTCHelpdesk es una suite compuesta de varios
subsistemas.

Uno de tales subsistemas permite el respaldo de
informacidon sobre aquellos activos de clase remota
(especificamente PCs ejecutando Microsoft
Windows).

La administracion y gestién de dichos respaldos es
llevada a cabo por medio de dos partes
componentes:

1. La programacion de las tareas de backups
(llevada a cabo por medio de la consola de
administracion)

2. La instalacion y configuracién del agente de
backup en los activos remotos (PCs)

Administracion de proyectos

Los backups son programados en
MTCHelpdesk por medio del concepto de
proyectos.

Un proyecto esta compuesto de un conjunto
de informacién que les indicara a los agentes
de backups que tareas y acciones tomar y
ejecutar.

Como todo en MTCHelpdesk, la informacién
se encuentra centralizada en el repositorio
central al cual accederan los agentes.
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Toda la operatoria de administracién de
proyectos se lleva a cabo por medio del botén
secundario del mouse sobre la grilla de
proyectos de backups.

El formulario de administracion del proyecto
es el siguiente
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Nombre del proyecto: Indique el
nombre que le dara al proyecto de respaldo.
Este nombre es significativo y solamente tiene
el significado que el usuario quiera darle

Grilla de carpetas y archivos a
respaldar: En esta grilla se indicaran las
carpetas y archivos del activo remoto a
respaldar
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Directorio de salida: Especifique el
lugar donde el archivo generado de respaldo
sera depositado.

Botdén de exploracién: Permite la
exploracién remota de las unidades de discos,
carpetas y archivos del activo remoto

Prueba de escritura: Permite probar la
escritura en el directorio seleccionado por
medio del agente remoto

Inclusién/Exclusiéon:  Seleccione si el
proyecto de respaldo incluira o excluira los
archivos con la extension indicada en el

campo

Extensiones: Indique que tipos de
archivos (por medio de su extensién) se
incluiran o excluiran en el proyecto de backup

Dias de ejecucioén: Indique en que
dias el agente debera ejecutar el proyecto de
backup

Hora de ejecucion: Indique la hora en
la cual el proyecto debera ejecutarse

Solo eliminar el archivo generado si
hubo éxito en la ejecucion de las acciones:
Puede suceder que el activo sea encendido o
reiniciado en una fecha donde se tiene una
programacion de backup pero la hora en la
que esto ocurre es posterior a la indicada en
la programacion del mismo. Si activa esta
casilla, el proyecto, si es que no ha sido
ejecutado en ese dia, sera ejecutado aunque
sea ya tarde (respecto de la hora de
ejecucion)

Tipo de backup: MTCHelpdesk
soporta tres tipos de backups: Completos,
Diferenciales e incrementales. Indique de cual
de estos tipos sera el proyecto actual.

Eliminar el archivo de backup
generado: Una vez ejecutado el proyecto, el
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mismo puede realizar una serie de acciones
(como ser copiar el archivo generado a otra
ubicacion, enviarlo por email o bien subirlo por
ftp). Esta marca indica la accién a tomar al
finalizar la ejecucion de la(s) accion(es)
programadas.

Tipo de backup: Relacionado al punto
anterior, esta marca permite asegurar que la
eliminacién del archivo generado sea llevada
a cabo si y solo si la ejecucién de las acciones
finalizaron con éxito. incrementales. Indique
de cual de estos tipos sera el proyecto actual.

Reintentos ejecucién accién:  Indique
cuantos reintentos debera intentar el agente
remoto para la ejecucion de una accion

Minutos entre reintentos:  Indique
cuantos minutos deben pasar para reintentar
una ejecucion de una accién

Contrasefia archivo: El archivo
generado de respaldo es un archivo
comprimido zip. Indique una contrasefia de
descompresién para el mismo en caso de que
asi lo requiera.

Notificar al operador: Opcionalmente
puede realizar notificaciones sobre la
ejecucion del proyecto a determinados
operadores. Especifique cuando desea
notificarlos: Nunca, Cuando la ejecucion falle,
Cuando la ejecucién no falle o bien siempre
gue la ejecucidn termine

Administracién de operadores:
Seleccione los operadores que seran
notificados en base al punto anterior cuando
finalice la ejecucion del proyecto.

Reinicializacion del proyecto: En el
caso de los proyectos de tipo Diferencial o
Incremental indique el modo de
reinicializacion de los mismos (por archivos
generados o por dias pasados desde su
inicio).
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Programacién de acciones

MTCHelpdesk permite que, una vez finalizada
la ejecucion de un proyecto de backup, pueda
ejecutar acciones sobre el archivo generado.

Estas acciones incluyen:

Copiar
Subir por FTP
Enviar por Email

Copiar
Puede copiar el archivo respaldado a otra

ubicacion, en el mismo equipo o a algun otro
equipo dentro de la misma red.
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“Subir” por FTP

Puede proceder a subir el archivo generado a
una cuenta de FTP

La configuracion de la cuenta a utilizar puede
ser tomada de parametros de configuracion
del cliente o bien de la empresa.

Para mas detalles acerca de esta
configuracion dirijase al topico Configuracion
de FTP y Email para empresas y clientes en
el capitulo Configuraciéon avanzada

Enviar por Email

Puede enviar el archivo resultante a una o
multiples cuentas de correo
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La configuracion de la cuenta a utilizar puede
ser tomada de parametros de configuracion
del cliente o bien de la empresa.

Para mas detalles acerca de esta
configuracion dirijase al topico Configuracion
de FTP y Email para empresas y clientes en
el capitulo Configuraciéon avanzada

Exploracién remota de archivos y carpetas

Agregado de archivos y carpetas a respaldar
al proyecto

La seleccion de que respaldar se hace en
base a la exploracién remota del activo.
Como siempre la misma es invocada
haciendo click con el botén secundario del
mouse
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Una vez finalizada la seleccién de archivos y
carpetas la configuracion del proyecto
quedara como sigue:

Finalmente, con todos los datos requeridos
completados puede proceder a guardar el
proyecto.
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Introduccion al agente de backup remoto

Como se menciono al principio de este capitulo, los
backups de activos son llevados a cabo por dos
partes componentes.

El segundo item componente de esta solucién es
llevado a cabo por medio del agente remoto
MTCSVCHost

Para ver la configuracion de dicho componente
dirijase al tépico Configuraciéon del capitulo
MTCSVCHost del capitulo Configuraciéon avanzada

Mantenimientos
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28

MTCHelpdesk permite llevar el control de mantenimientos y
reparaciones realizadas sobre los activos de un cliente.

Toda la operatoria de administracién de mantenimientos se
lleva a cabo por medio del arbol de navegacion mediante el
bot6n secundario del mouse:

El espacio de administracién de mantenimientos de un
cliente permite tener una visién rapida y completa con
diversos filtros de busqueda para facilitar la gestién de los
mismos.

La imagen muestra que el espacio de trabajo se encuentra
dividido en dos paneles:

El panel superior muestra todos los mantenimientos
programados o no que hayan sido ingresados al sistema

El panel inferior muestra los activos que se
encuentran dentro del mantenimiento seleccionado en la
parte superior

Es una relacidn del tipo maestro detalle.
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Las operaciones sobre los mantenimientos se realizan
mediante el botén secundario del mouse al igual que el
resto de las operaciones.

Una vez completado todos los datos obligatorios proceda a
guardar el mantenimiento oprimiendo sobre el boton
Guardar

En este punto, el mantenimiento se agregara a la grilla de
administracién de mantenimientos
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Seguidamente, sobre el formulario actual se afiadira un
nuevo Tab con el nombre de alertas. Sobre el mismo podra
realizar programaciones de alertas para avisar a
determinados usuarios de tal acontecimiento.

Las mismas son administradas con el boton secundario del
mouse sobre la grilla de alertas

Para ver el proceso de administracion de alertas dirijase al
capitulo Alertas

Finalmente puede proceder a cerrar el formulario para
continuar con la asignacion de activos al mantenimiento.

La operatoria de asignacion de activos se hace con el
botdn secundario del mouse sobre la grilla de Activos (la
grilla inferior del espacio de administracion de
mantenimientos)
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Como siempre, debe ingresar en el formulario todos los
datos obligatorios.
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Respecto a la indicacién del activo puede hacerla de dos
formas:

Si conoce su ID puede ingresarlo directamente en el
campo respectivo

Si no lo conoce puede abrir el botdén de exploracion

de activos para proceder a buscarlo desde el catalogo
global de activos del cliente.

En el segundo caso se abrira el siguiente formulario:

Como se observa, el formulario es el mismo de
administracion de activos con lo cual, ademas de la posible
seleccidén del activo a agregar al mantenimiento, puede
también proceder a realizar las mismas operaciones que en
el caso de administracion de activos.

Una vez seleccionado el activo y llenados los demas
campos puede proceder a guardar el activo (ingresarlo al
mantenimiento) haciendo click sobre el botén Guardar.

En este punto, un nuevo Tab aparecera sobre el formulario
del activo con el nombre de Detalle de servicio.
Sobre el mismo se detallaran todos los trabajos realizados
sobre el activo que sean de interés almacenar.
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La operatoria para la administracion de estos detalles es
llevada a cabo por medio del botén secundario del mouse
sobre la grilla de detalle.
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Una vez completados los datos puede proceder a
guardarlos haciendo click sobre el botén Guardar para
guardar y cerrar o Guardar y nuevo si desea agregar otro
detalle de servicio.

En cualquier caso, el detalle sera agregado a la grilla de
detalles del activo actual.

En este punto, proceda a cerrar el formulario de edicion de

activo.

Ya sobre el espacio de administracién de mantenimientos
proceda a actualizar los datos haciendo click sobre alguna
de las grillas con el botdén secundario del mouse.
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Al hacerlo se observaran la cantidad de items, en caso de
que se haya realizado al menos un servicio, y el monto
total que se ha invertido en el mismo.
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Seguros

MTCHelpdesk permite llevar el control de pdlizas de
seguros sobre los activos de sus clientes.

Toda la operatoria de administracion de seguros se lleva a
cabo por medio del arbol de navegacién mediante el botdn

secundario del mouse.

El espacio de administracion de seguros de un cliente
permite tener una vision rapida y completa con diversos
filtros de busqueda para facilitar la gestion de los mismos.

Toda la operatoria de administracién se hace por medio del
boton secundario del mouse sobre la grilla de seguros
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La imagen muestra el formulario de administracién de una

poéliza de seguros.
Uno de los campos requeridos es el del proveedor (La
aseguradora). Para administrar las aseguradoras presione

sobre el botén Administrar

Al hacerlo, se abrira el formulario de proveedores del
cliente, esta vez en modo Empresas aseguradoras:
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Toda la administracién de proveedores (aseguradoras) se
lleva a cabo mediante el bot6n secundario del mouse.
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Una vez completados todos los datos obligatorios puede
proceder a guardar el proveedor haciendo click sobre el
botén Guardar para guardar y cerrar o bien sobre Guardar
Yy nuevo para continuar con la carga de otros proveedores
(aseguradoras).

Una vez guardado, el proveedor sera agregado a la dicha
de proveedores (aseguradoras) del cliente.
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Finalmente, cerramos el formulario para continuar con la
carga de la poliza actual.

Como muestra la imagen, el proveedor (aseguradora)
recién creada, aparece en la lista de proveedores
disponibles. Procedemos con la carga del resto de los
datos para finalmente guardar la pdliza.
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Una vez guardada, la pdliza pasara a la grilla de pdélizas del
area de administracion de seguros.

En este punto, procedemos a agregar los activos que se
incluirdn en dicha pdéliza.

Tal operatoria se lleva a cabo mediante el botén secundario
del mouse sobre la grilla de activos del administrador de
seguros.
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La imagen muestra el formulario de administracion de un
activo a una pdliza.

Los activos pueden ser ingresados manualmente (si se
conoce el ID de los mismos) o bien presionando sobre el

botén de Administracion con el fin de realizar una
exploracién sobre los mismos y seleccionar finalmente el
gue se desea agregar.

Completados todos los campos obligatorios, procedemos a
guardar el activo a la pdliza mediante el boton de Guardar,
para guardar y cerrar, o bien sobre Guardar y nuevo para
continuar con la carga de otros activos a la péliza.

Asi, hemos construido una pdliza de seguros que cuenta
con un activo asegurado.

Asignacién de alertas sobre la poéliza

Puede asignar alertas sobre la pdliza creada mediante la
edicion de la misma y realizando la operatoria sobre el tab
Alertas.
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Para ver el proceso de administracién de alertas por favor
dirijase al tépico Alertas.
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Consumibles

© 2007-2008 MTCSistemas

MTCHelpdesk permite llevar la administracion basica de
los consumibles de su empresa.

El objetivo de esta funcionalidad no es la de reemplazar
sistemas de almacén o inventarios mas sofisticados, sino el
poder brindar a algunas areas, por lo general aquellas
areas IT, con una herramienta que les permita controlar
facilmente los consumibles asignados a su seccién.

Toda la operatoria de administracién de consumibles se
lleva a cabo por medio del arbol de navegacién mediante el
botén secundario del mouse:

El espacio de administracién de consumibles de un cliente
permite tener una vision rapida y completa con diversos
filtros de busqueda para facilitar la gestion de los mismos.

Toda la operatoria de administracién se hace por medio del
botdn secundario del mouse sobre la grilla de consumibles
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La imagen muestra el formulario para agregar un nuevo
consumible.

Como siempre, es necesario completar cada uno de los
campos marcados como obligatorios.

Tipos y subtipos de consumibles

Un consumible es clasificado por un tipo y un subtipo
de este con el fin de poder clasificarlos mas
facilmente.

Para administrar tales tipos proceda a hacer click

sobre el botén administrar a un lado del combo
Tipo mostrado en la imagen anterior
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Los tipos y subtipos son administrados haciendo
click con el botén secundario del mouse sobre sus
respectivas grillas

Una vez completados todos los campos puede
proceder a guardar el nuevo tipo y cerrar el
formulario o presionar guardar y nuevo para
continuar con la carga de un nuevo tipo. En
cualquier caso el tipo recién creado seré agregado a
la grilla de tipos.

El proceso para agregar un subtipo es el mismo
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Finalizada la carga de los datos del subtipo puede
proceder a guardarlo y cerrar o continuar con la
carga de un nuevo subtipo para el tipo actual.

Una vez cargados los datos la relacion quedara
como la que se muestra en la siguiente imagen.

En este punto puede proceder a cerrar el formulario
de administracion de tipos y subtipos para continuar
con la carga del consumible en cuestién.
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Puede observar en la imagen que ahora el combo de
Tipos tiene el tipo recién creado, y que en el combo
de subtipos aparecen también los subtipos recién
creados, hijos del tipo de nivel superior.

Una vez completados todos los datos marcados
como obligatorios puede proceder a guardar el
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consumible o bien oprimir Guardar y nuevo para
continuar con la carga de otros consumibles.

Una vez guardado, el consumible sera agregado a la
grilla de consumibles del espacio de administracion.
También en este punto, puede proceder a realizar
movimientos sobre el mismo.

Estos seran administrados sobre el Tab
Movimientos, el cual aparecera posteriormente a
Guardar el nuevo consumible o bien cuando sobre la
grilla de administracién proceda a la edicién de un
consumible en particular

Las operaciones de administracién de movimientos,
para el consumible actual, seran llevadas a cabo por
medio del menu contextual sobre la grilla de
movimientos.
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La imagen muestra el formulario para el agregado de
un nuevo movimiento sobre el consumible.

Tipos de movimientos sobre consumibles

Sobre los consumibles puede realizar basicamente
operaciones de entrada o salida. Estas operaciones
se clasifican en MTCHelpdesk por medio de un tipo.
El sistema permite que cada empresa parametrice
tales operaciones de la forma que le sea mas
conveniente.

En este caso, vamos a proceder a parametrizar tales
movimientos haciendo click sobre el boton

Administrar

La imagen muestra el formulario para administrar
tipos de movimientos.
Los mismos son clasificados como:

Movimientos de entrada (marcando el check
box “Movimiento de entrada”

Movimiento de salida (dejando sin marca el
check box “Movimiento de entrada”
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Movimiento de compra. Un movimiento de
entrada puede, a su vez, ser marcado como
movimiento de compra, con el fin de poder registrar
datos de costos para poder llevar controles de tipo
monetario sobre las operaciones realizadas sobre un
consumible

Vamos a agregar un movimiento de entrada

Y finalmente uno de salida

Finalmente procedemos a cerrar el formulario
haciendo click sobre el boton Guardar.
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La imagen muestra finalmente, los recientemente
creados tipos de movimientos para poder elegir cual
aplicar, segun sea el caso, al consumible actual.

Procederemos a hacer un ingreso de una compra
asumiendo que se tiene autonomia para realizar tal
operacion (de compra)

Una vez completados los datos, procedemos a
guardar el movimiento haciendo click sobre el bot6n
Guardar.

Tal accion agregara el movimiento a la grilla de
movimientos del consumible actual.
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Finalmente proceda a cerrar el formulario y sobre la
grilla de consumibles refresque los datos para ver el
status actual de los mismos.
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Personal (Empleados)

MTCHelpdesk no pretende reemplazar los sistemas de
manejo de personal que ya existan en una empresa. Sin
embargo, el alto acoplamiento del personal (empleados)
con los activos, hizo necesaria la inclusion de un potente
modulo de manejo de personal.

Sobre los mismos podra: dar de alta todas los datos
filiatorios de una persona, dar de alta todos los datos
relacionados a la persona como empleado de una
empresa, asi como también poder llevar el control del
historial de ubicaciones y cargos dentro de una empresa.

Toda la operatoria de administracién de personal para un
cliente se lleva a cabo por medio del arbol de navegaciéon
mediante el botén secundario del mouse

El espacio de administracion de empleados de un cliente
permite tener una vision rapida y completa con diversos
filtros de busqueda para facilitar la gestion de los mismos.
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Las operaciones sobre los empleados se realizan mediante
el botdn secundario del mouse al igual que el resto de las
operaciones.
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Una vez completado todos los datos obligatorios procesa a
guardar el empleado oprimiendo sobre el botén Guardar
En este punto, el empleado se agregara a la grilla de
administracion de empleados.

Usuarios

© 2007-2008 MTCSistemas

De igual manera que con la empresa, un cliente (una
empresa cliente) puede y debe (si es que se quiere realizar
gestion de mesa de ayuda) contar con usuarios que
registraran tickets o casos al sistema de mesa de ayuda.

Nota: En esta versién de MTCHelpdesk, a fin de poder
agregar casos o tickets esta condicion es obligatoria

Toda la operatoria de administracion de usuarios para un

cliente se lleva a cabo por medio del arbol de navegacién
mediante el boton secundario del mouse:
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Como se observa en la imagen, el Gnico rol permitido para
asignar a un usuario de un cliente es el rol Cliente.

Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir
el botdn de Guardar (para guardar y cerrar) o bien Guardar
y Nuevo para proseguir con la carga de otros usuarios para
el cliente.
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Una vez guardado, el usuario sera agregado al arbol de
navegacion.

NOTA: Los emails de los usuarios son Unicos dentro del
sistema
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Clases de activos

Los activos son clasificados por medio de su clase.
La gestion de clases de activos es llevada a cabo por
medio del arbol de navegacién utilizando el menu
contextual:

Una vez ingresados los campos obligatorios y marcadas
las opciones deseadas puede proceder a guardar la clase
del activo para utilizarla en el alta de nuevos activos para el
cliente.

Se observa también un Tab con el titulo de Avanzadas. En

el mismo se definirdn datos o campos adicionales para los
activos de la clase.
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Para la administracion de dicha informacion dirijase al
tépico Definicion de plantilla de datos adicionales para
clases de activos en el capitulo Configuracién avanzada
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Cola de casos: Mesa de ayuda

MTCHelpdesk cuenta con un potente subsistema para brindar
soporte 0 mesa de ayuda a su(s) cliente(s).

Basicamente los casos o tickets pueden ingresar al sistema, en la
version actual, de dos maneras:

1. Via la consola de administracion: En este caso, son los
operadores del sistema los encargados de ingresar casos 0
tickets al sistema

2. Pagina Web: el sistema incluye una entrada via Web para
gue los usuarios de sus clientes ingresen directamente sus tickets
al sistema

Veamos cada caso por separado.

Ingreso de casos por la Consola de Administracion:
Usuarios operadores

La gestion de administracion de casos puede ser llevada a
cabo mediante el ingreso al administrador de casos.
Esto puede ser realizado:

1. Haciendo click en Cola de casos y luego con el
botén secundario del mouse hacer click en administrar

2. Haciendo click en el nodo Mis casos dentro de mi
espacio de trabajo de igual forma que en el caso anterior
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La primera forma mostrara el administrador de casos
global.

La segunda, mostrara solo los casos que estan asignados
al usuario actualmente logeado al sistema.

La imagen muestra el administrador de casos con todas
sus opciones. Sobre el mismo podré realizar todas las
operaciones posibles sobre los casos asi también como el
poder filtrar, clasificar y ordenar los casos ingresados al
sistema.

Toda la operatoria sobre los casos es llevada a cabo
mediante el menu contextual sobre la grilla de casos.

Nota: El agregado de nuevos casos al sistema es llevado a
cabo mediante el ingreso al administrador de casos sobre
la cola global
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Una vez oprimido el item Agregar del mena, se abrira el
administrador de casos. En este caso se trata de un nuevo
caso con lo cual las opciones seran Unicamente las de
carga de la informacion asociada al mismo como se
observa en la figura.

Una vez completados todos los campos obligatorios puede
proceder a agregar el caso al sistema oprimiendo sobre el
botdn Agregar.
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Se observa que el caso se agrega a la grilla de casos del
sistema y se le informa al operador el numero de ticket
asociado.

Métodos de asignacion de casos

MTCHelpdesk permite la asignacion de casos a operadores
via dos métodos diferentes

Asignacién automatica: Este método utiliza un
algoritmo del tipo Round Robin para asignar casos de una
manera en cierta forma equitativa, usando como parametro
la cantidad de casos asignados a cada operador

Asignacién manual: En este caso, el operador puede
elegir manualmente a quien asignar dentro de una lista
posible de operadores disponibles en el sistema.

En el ejemplo anterior, el caso es agregado utilizando el
primer método.

Seguimiento de casos
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Una vez ingresado, un caso debe ser atendido por alguno
de los operadores de alguno de los grupos de resolucién
del sistema.

Para esto, la forma de darle seguimiento es
seleccionandolo de la grilla de casos y posteriormente
editandolo (haciendo click con el botén secundario del
mouse para desplegar el menu contextual)
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Una vez abierto el caso, se podra observar el tab Historial,
dentro del cual se tiene toda la bitacora de acciones que
han sido llevadas a cabo al caso.

En este punto debe proceder a ejecutar alguna accién
sobre el caso. Para esto debe pulsar sobre el boton Editar
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Las acciones posibles a ejecutar sobre un caso son:

Escribir una nota: Es el método mas comun de
comunicacion con el usuario del cliente

Transferirlo: Esta accion transferira el caso a otro
operador del sistema

Cambiar su prioridad: Puede subir o bajar la
prioridad de un caso

Finalizarlo. El caso ha finalizado (con éxito 0 no)

Nota: En todas las acciones, salvo en la de Finalizacion,
puede seleccionar si la nota 0 comentarios que va a
escribir sera publico (visible para todos los operadores y
aun para el usuario del cliente o privado, Gnicamente visible
para los operadores del sistema

Seleccionamos la accién Escribir Nota del combo de

acciones y procediendo a escribir unos comentarios
hacemos click sobre el botén Ejecutar
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Una vez confirmados, la accién pasara a ser parte del
historial de acciones ejecutadas sobre el caso.
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Una vez que el caso o soporte haya sido resuelto
(correctamente o no) tal evento debe ser indicado en el
sistema por medio de la finalizacion del mismo.

Para esto se debe editar el caso como en el punto anterior
pasarse al tab de Historia y luego hacer click sobre el boton
Editar.

En este punto, en el proceso de terminar un caso, el
sistema interrogara al operador por el estado de
finalizacidn del mismo, estados que han sido
preconfigurados y configurados como se ha visto
anteriormente.

Una vez aceptado y confirmado, el estado del caso pasara
a Finalizado.

Acerca de los estados de los casos
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Los casos dentro de MTCHelpdesk pasan por diferentes
estados:

Asignado: Un caso esta asignado a un operador

Desasignado: Un caso no tiene un operador
asignado

Finalizado: Un caso ha sido finalizado (con éxito o
no)

Eliminado: Los casos dentro de MTCHelpdesk son
marcados como eliminados pero no eliminados realmente
del repositorio de datos.

Nota: Para que un caso pueda ser eliminado debe ser
primero finalizado

Reapertura de casos
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Una vez que un caso ha sido finalizado, el problema puede
volver a surgir con lo cual las opciones serian abrir un
nuevo ticket o bien reabrir el ticket original.

MTCHelpdesk permite la reapertura de un caso ya
finalizado.

Para esto debe proceder a editar el caso finalizado como
en una operacion normal:

Posteriormente, dentro del tab Historial, hacer click sobre
Editar.

En este caso, las acciones se ven restringidas a solo dos:
Eliminar el caso
Reabirirlo

Pagina 113 de 129



MTCHelpdesk Guia del Usuario

Haciendo click sobre la segunda opcién tendremos que la
accién se agrega al historial de acciones del caso; el caso
ha sido reabierto (reincidente).

Indicaciones de casos nuevos y casos alterados

Dentro del administrador de casos (Global o Personal —Mis
casos), MTCHelpdesk mostrara aguellos casos nuevos en
formato de negrita .

Aquellos casos que hayan sufrido una modificacién, por
parte del usuario cliente o bien por medio de otro operador
seran resaltados con negrita cursiva.

Finalmente los casos sobre los que el operador se
encuentra trabajando seran mostrados con la fuente normal
de la grilla de casos.

Ingreso de casos por medio de la pagina Web:
Usuarios del cliente
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La segunda forma de ingresar casos a MTCHelpdesk es
llevada a cabo por medio del ingreso a una pagina Web
con credenciales de un usuario de un cliente.

Para esto, el usuario debe dirigirse por medio de un
navegador a la direccion Web donde se encuentra alojado
el servidor de aplicaciones MTCHelpdesk.

Este ejemplo asume que el servidor de aplicaciones se
encuentra alojado en la direccién http://mtc2/mtchelpdesk
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Una vez abierta la pagina, el usuario debe proceder a
logearse al sistema haciendo click sobre el botén Login del
menu principal

Una vez ingresadas y validadas las credenciales el sistema
dard la bienvenida al usuario y mostrara la pagina principal
de Casos

Del menu de la izquierda, el usuario debe proceder a hacer
click sobre Casos
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En este caso, se muestran los dos casos que han sido
dados de alta en el sistema por medio de la consola de
administracion.

Para proceder a dar de alta un nuevo caso, el usuario debe
proceder a hacer click sobre el botén Agregar en la parte
superior

Como se observa, el usuario debe seleccionar el tipo de
caso, la prioridad, debe ingresar el asunto la descripcion
del problema.

Una vez ingresados los datos puede proceder a agregar el
caso haciendo click sobre el botén Guardar.
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La imagen muestra que el caso ha sido agregado con éxito
al sistema vy le indica al usuario el numero de ticket para
que pueda realizar seguimiento sobre el mismo.

En este punto proceda a regresar a la pagina de casos
haciendo click sobre el boton Regresar.

La imagen muestra el estado actual del caso recién
agregado. En la misma se observa la descripcion inicial
realizada por el usuario y su primer item de historial donde
se indica que el caso ha sido asignado al operador
Guillermo y que el estado del mismo es Asignado

Si en este punto cambiamos a la consola de administracion
de MTCHelpdesk y nos dirigimos a Cola de casos
podremos ver el caso recién ingresado haciendo click en el
item Actualizar del menua contextual:
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La imagen muestra

La cantidad total de casos

La cantidad total de casos nuevos (aun no vistos por
el operador)

La cantidad total de casos modificados (desde la
ultima vez que el operador los vio)

El caso recién creado via la pagina Web

La descripcién ingresada por el usuario (en este
caso via la pagina Web

Finalmente, volviendo a la pagina Web, haga click sobre el
botdn regresar para ir a la pagina de Casos general.

Nota: Todas las operaciones de navegacion dentro de la
pagina Web deben ser realizadas utilizando los botones o
links internos. La utilizacion de los botones Atras y Delante
del navegador puede producir resultados no esperados.
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Mi espacio de trabajo

El ingreso a la cola de casos “personal” es llevado a cabo
mediante Mi espacio de trabajo. En el mismo se accedera a la
cola de casos con algunas operaciones restringidas (por ejemplo
no se puede dar de alta un caso dentro de mi espacio de trabajo).
Asi mismo, los Unicos casos que seran visible en este lugar, son
aquellos asignados al usuario actualmente logeado al sistema.
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Regiones

MTCHelpdesk utiliza informacién geogréfica para catalogar
algunas de las entidades de la suite.

Dicha informacién se divide en Paises, Estados o Provincias y
Ciudades.

A su vez, existe una relacion de inclusion que agrupa:
Estados en paises

Ciudades dentro de estados de un pais.

Toda la operatoria es realizada mediante el arbol de navegacion
en la consola de administracion, mediante el botén secundario del
mouse y operaciones de arrastre (drag and drop).

Vamos a proceder a agregar una ciudad y configurarla dentro de
un estado en un pais.

Completados los datos, procedemos a guardar la ciudad y cerrar
el formulario presionando el botén Guardar o bien guardar y
continuar con la carga de nuevas ciudades presionando el botén
Guardar y Nuevo

Nota: Los nombres de las ciudades, estados y paises son Unicos
dentro del sistema.

Una vez guardada, la ciudad sera agregada al arbol de
navegacion.
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En este punto, la ciudad debe ser agregada a un estado dentro de
un pais.

Vamos a agregar la ciudad dentro de un estado (Jalisco) en un
pais (México).

Para esto, expandimos el nodo Paises y dentro de los nodos hijos
buscamos la relacion indicada

Finalmente, después de la operacion de arrastre tendremos:
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La misma operacién puede realizarse para agregar un estado:

Completados los datos, el estado sera agregado al arbol de
navegacion.
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En este punto, es necesario agregar el estado a un pais. Para
esto vamos a arrastrarlo hacia un nodo dentro del nodo Paises
del arbol.

Finalmente, después de arrastrar el estado tendremos:

Por ultimo, vamos a agregar un pais al catalogo de regiones del
sistema.
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Completados los datos, procedemos a guardar el pais y cerrar el
formulario presionando el botén Guardar o bien guardar y
continuar con la carga de nuevos paises presionando el boton
Guardar y Nuevo

Una vez guardado, el pais sera agregado al arbol de navegacion.

Sobre el pais agregado, se pueden realizar todas las operaciones
antes descritas
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Configuracion avanzada
Configuracion avanzada de acceso remoto

MTCHelpdesk permite administrar remotamente activos de
clase “Accesibles remotamente”, basicamente PCs.

En esta versién de la suite, MTCHelpdesk viene integrada
con un servicio MTCSVCHost el cual incluye un agente de
respaldos (backups).

La administracion y configuracion de dicho agente puede
ser realizada remotamente via la consola de administracion
de MTCHelpdesk. Para esto, es necesario configurar al
sistema (y al agente en caso de que se requiera) para
poder acceder a dicho activo.

En los casos de estos activos, existen basicamente dos
condiciones que los administradores del sistema deben
tener en cuenta en la configuracion de los activos:

El nombre (netbios) de un activo
La direccion de un activo.

El segundo parametro no tiene sentido si la administracion
de los activos sera llevada a cabo en una misma red
(intranet).

Sin embargo, en los casos en los cuales los activos seran
accedidos desde una red externa este campo es
fundamental y denota el DNS con el cual el activo sera
reconocido o accedido.

Veamos un ejemplo de cada caso.
Configuracion de acceso a un activo en una
intranet
En una intranet, donde tenemos un activo cuyo
nombre netbios es MTC2 el mismo sera dado de alta
en MTCHelpdesk con tal nombre:

La imagen muestra el nombre del activo visto en el
formulario de edicion
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Vemos la configuracion de acceso remoto para tal
activo presionando sobre el botén Configuracion de
acceso remoto.

La imagen muestra los parametros de acceso del
activo.

El primer campo indica que el activo, si bien es de
una clase configurada para ser accedido de manera
remota, tal propiedad, ademas, esta habilitada.

El segundo campo indica la direccion del mismo.
Como mencionamos, este activo serd accedido
Unicamente desde la red interna de la empresa
(intranet) con lo cual la direccién coincide con la del
nombre netbios del activo (mtc).

A continuacién se especifican los valores para los
puertos de control remoto via MTCVNC (no incluidos
en esta version).

Finalmente, se especifica el valor default para el
puerto del agente MTCSVCHost

Nota: Los puertos especificados deben estar
disponibles para poder acceder al activo. Para esto
deben habilitarse dichos valores en el firewall en
caso de que el activo cuente con uno.

Configuracién de acceso a un activo accesible a
través desde una red externa (Internet)

En este caso, el activo serd también accesible desde
Internet por poner el caso.

Para esto, es necesario conocer el DNS del activo.
Pongamos por caso que contamos con un dominio
de la forma miempresa.com, tal direccion debe ser
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especificada en la configuracion de acceso del
activo.

De esta forma tenemos configurados los valores de
acceso remoto para un activo de clase remota

Configuracion de FTP y Email

© 2007-2008 MTCSistemas

MTCHelpdesk permite el envio de los archivos de
respaldos generados por los agentes de backups
almacenamiento via Email o FTP.

Dicha accion es llevada a cabo por los agentes de backups
en los equipos donde se encuentran ejecutando.

Ahora bien, tanto para el envio por FTP como Email, los
agentes necesitan el poder contar con informacién
especifica para tales acciones: direcciones de email,
servidores SMTP, servidores FTP, entre otras.

Tal configuracion puede ser llevada a cabo en dos niveles:

Configuracion a nivel empresa: Adecuada en los
casos en los que el cliente es la propia empresa Host
(licencias monocliente), o bien en aquellos en los que el
cliente no cuente con tales servicios (Email ni FTP por
ejemplo)

Configuracion a nivel cliente: mas adecuada en
aquellas empresas que brindan soporte a varias empresas
clientes. En estos casos, los servidores a utilizar seran los
de las empresas cliente con el beneficio inherente de
ancho de banda y recursos en general.

Para realizar la configuracién a nivel empresa procedemos

a editar la empresa Host desde el arbol de navegacién con
el botdn secundario del mouse
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La imagen muestra el ingreso de los pardmetros FTP para
la empresa Host

© 2007-2008 MTCSistemas Pagina 128 de 129



MTCHelpdesk Guia del Usuario

La imagen muestra el ingreso de los parametros SMTP
para la empresa Host.

De igual manera se puede proceder para configurar, en
caso de ser necesario, los parametros para un cliente.
Para esto procedemos con la edicién del mismo,
seleccionandolo del arbol y luego con el boton secundario
del mouse.

La imagen muestra el ingreso de los parametros FTP un
cliente de la empresa.
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La imagen muestra el ingreso de los parametros SMTP
para un cliente de la empresa.

Definicion de plantilla de datos adicionales para
clases de activos

MTCHelpdesk permite el almacenamiento de una cantidad
muy grande de informacién sobre un activo.

Sin embargo, puede ser necesario el poder contar con
algunos campos o datos extras de informacion que no han
sido contemplados en la estructura general del sistema.
Para esto, MTCHelpdesk viene integrado con un sistema
de almacenamiento de informacion adicional basado en
esquemas o plantillas.

Las mismas pueden ser vistas como documentos XSD los
cuales pueden ser editados de forma manual o bien por
medio de un editor integrado dentro de MTCHelpdesk.

Vamos a crear un esquema de informacion adicional para
la clase de activo Computadora.

Para esto editamos la clase de activo seleccionandola
desde el arbol de navegacién
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Dentro del formulario de edicién de la clase nos
posicionamos en el tab Avanzadas

En este caso la imagen muestra una estructura vacia de
informacion debido a que la clase no cuenta con
informacion adicional.

Presionamos sobre el botén Administrar esquema
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El formulario muestra el editor de esquemas para una
clase.

Haciendo click con el boton secundario del mouse sobre el
arbol de esquema del formulario procederemos a crear un
nuevo esquema

Nota: Observe que al intentar ingresar el nombre del nuevo
esquema el boton de aceptar se deshabilita cuando se
escriben nombres separados con espacio. Los nombres
deben ser palabras completas que no pueden incluir
espacios en blanco

Una vez ingresado y aceptado el arbol pasara a contener
un nodo de nivel superior, el cual sera el nodo base de la
informacion adicional.

Vamos a proceder ahora a agregar los campos que seran
de interés almacenar para este esquema.

En nuestro ejemplo vamos a incluir un dato que indicara la
marca del procesador y otro que indique su velocidad.

Para esto debemos seleccionar el esquema recién creado

y nuevamente con el botdn derecho del mouse
procederemos a agregar los items mencionados.
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La imagen muestra el formulario para la administracién de
nuevos items. Se observa que esta compuesto de dos
campos: El tipo de datos que el item almacenara y un
nombre para el mismo

Procedemos a guardar el item presionando sobre el bot6n
Aceptar.

La imagen muestra ahora el esquema con un nuevo item
creado (la marca del procesador).
Continuemos creando el item restante.
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Finalmente procedemos a guardar el esquema presionando
sobre el boton Aceptar del formulario

Al hacerlo, podemos ver como queda finalmente el
esquema de informacidn adicional que se podra aplicar a
todos los activos de la clase que estamos editando.
Finalmente presionamos Guardar o Guardar y nueva para
guardar los cambios.

Servicios de notificacion
MTCHelpdesk incluye servicios de natificacion que le

permiten conocer eventos que ocurran en el sistema y que
son de su interés.
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En la versién actual del sistema, los eventos que se
notificaran son:

Inicio de sesién de un usuario de la empresa:
Mediante ventana emergente

Arribo de un nuevo caso, asignado al usuario
logeado al sistema, de mesa de ayuda: Via ventana
emergente e icono de notificacion en la barra de tareas

Madificacion de un caso, asignado al usuario
logeado al sistema, de mesa de ayuda: Via ventana
emergente e icono de notificacién en la barra de tareas

Todas estas notificaciones son llevadas a cabo mediante el
servicio MTCHelpdesk.Monitor (ver la Guia de Instalacién y
Configuracion para los detalles de este servicio.
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Conexién Unica de usuarios y ejecuciones Unicas
de aplicacién (Single Instance Application): Mediante
ventana emergente.

MTCHelpdesk restringe la ejecucion de una aplicacién en
una misma computadora a una sola instancia.

Asimismo, si un usuario iniciara sesion en un segundo
equipo, siendo que ya habia iniciado sesién en un equipo
anteriormente, la primera conexion se vera cerrada de
forma automatica por el sistema.
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