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Quien debería leer esta guía 
 
Esta guía está pensada para administradores y responsables de TI, jefes 
de departamentos técnicos y consultores responsables de la 
administración de los recursos de una empresa.  
Así mismo, puede ser leída por personal de áreas de recursos humanos 
y finanzas o contabilidad de una empresa. 
 

Prerrequisitos 
 
Esta guía asume que MTCHelpdesk ya ha sido instalado y configurado 
en su organización por el administrador del sistema. 
Si este no es el caso por favor diríjase a la Guía de Instalación y 
Configuración  
 

Glosario de términos 
 
·  Empresa:  Aquella que adquiere la licencia de uso y da soporte o 
servicio a uno o más clientes. 
 
·  Cliente : La organización a la cual la empresa dará servicio o 
atención. Puede ser que este cliente sea su misma organización (su 
empresa) en caso de contar con una licencia del tipo Monocliente1. 
 
·  Usuario administrador:  Su único rol y función es la de instalar y 
configurar la suite. No pueden operar el sistema . 
 
·  Usuarios de la empresa:  Aquellos que pueden iniciar sesión 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 sesión 
en algún subsistema de la suite (por ejemplo para levantar casos de 
mesa de ayuda). No pueden operar el sistema.  
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Contáctenos 
 
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 contáctenos a las direcciones de 
correo electrónico: 
 soporte@mtchelpdesk.com o bien a información@mtchelpdesk.com. 
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Introducción 
 
Bienvenido a MTCHelpdesk, una suite de herramientas totalmente 
integrada que permite el control, prácticamente total, de su organización 
y la de sus clientes. 

Que es MTCHelpdesk? 
 
MTCHelpdesk permite controlar las partes integrantes más 
importantes de una empresa como ser: 
 
·  Activos:  Controle el ciclo de vida completo de sus activos, 
administre asignación y desasignación 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 información financiera como ser 
depreciación (por medio de cinco (5) métodos de cálculo 
diferentes), datos de compra y cuentas contables. Controle 
información de ubicación e histórico de movimientos; aspecto y 
dimensiones por medio de un catalogo no limitado de unidades 
de medida. 
 
·  Respalde información:  Para aquellos activos accesibles 
remotamente, programe tareas de respaldos de archivos y 
carpetas. Ejecute acciones posteriores a la finalización de los 
respaldos (copiar o 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 electrónico a una o múltiples 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 
están bajo responsabilidad de su área o bien de toda la empresa. 
Catalogue, realice movimientos de entrada y salida (por ejemplo 
compras o entregas a personal o departamentos) y monitoree el 
stock actual de los mismos verificando su punto de reposición y 
stock mínimo. 
 
·  Personal (Empleados): Relacionado al control de activos y 
sus movimientos se encuentra la asignación de los mismos al 
personal de su empresa. 
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·  Pólizas de Seguros:  Controle pólizas de seguros sobre 
sus activos. Programe alertas sobre vencimientos sobre los 
mismos a fin de tener estos documentos bajo control. Mantenga 
información actualizada de sus proveedores y contactos. 
 
·  Mesa de ayuda:  Gestione su esquema de soporte o mesa 
de ayuda mediante un potente gestor de helpdesk. Cree y 
administre grupos de resolución fácilmente. Administre tipos de 
casos y operadores y agrúpelos 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 
administración del sistema. Entérese del arribo de nuevos casos o 
de la modificación de casos asignados mediante ventanas de 
notificación (estilo MSN) y correo electrónico. 
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Empresa 
Configuración inicial 

 
Inicie sesión al sistema para configurar los parámetros generales 
y básicos de la empresa.  
Para esto debe validarse utilizando las credenciales del usuario 
cuyo rol es de Director General de Sistemas. 
 

 
 
Expanda el árbol de navegación para tener un vistazo general de 
los diferentes componentes y catálogos a nivel empresa del 
sistema. 
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La imagen muestra el árbol de navegación para una empresa 
recién creada con algunos datos ya preconfigurados.  
 
NOTA: El árbol de navegación muestra entradas 
correspondientes al usuario logeado. En este caso, el árbol 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 resolución:   
La suite viene integrada con un potente sistema de mesa de 
ayuda. Los grupos de resolución son aquellos grupos o 
departamentos que darán soporte a su(s) cliente(s) 
 
�
�
�
�
  Un grupo de resolución preconfigurado:   
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En el proceso de creación de una nueva empresa, MTCHelpdesk 
da de alta un grupo de resolución de ejemplo cuyo nombre es 
Soporte Técnico. 
 
�
�
�
�
  Operadores:   
Cada grupo de resolución 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 resolución puede 
resolver:   
Cada grupo de resolución puede resolver los casos para los 
cuales haya sido programado (que sean de su área de 
competencia).  
Así por ejemplo, el departamento de Soporte Técnico podría 
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 resolución, y por 
consiguiente la empresa, resuelven ticket basados en una 
clasificación 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 resolución. 
MTCHelpdesk preconfigura (como lo muestra la imagen) tres 
prioridades que son las mas comúnmente utilizadas. 
 
�
�
�
�
  Estados de finalización de casos:   
Cada caso que es atendido por su empresa por medio 
MTCHelpdesk finalmente llegará a un estado de finalización o 
terminación. Este catalogo permite que se parametricen datos 
generales que indiquen la forma en la cual el caso ha finalizado. 
En el proceso de creación de la empresa, MTCHelpdesk 
preconfigura dos tipos de estados de finalización de casos a 
modo de ejemplo. 
 
�
�
�
�
  Orígenes de reportes:   
Los casos que son atendidos por su empresa pueden provenir de 
múltiples fuentes u orígenes. En el proceso de creación de la 
empresa, MTCHelpdesk preconfigura (como lo muestra la 
imagen) algunos tipos de orígenes de reportes mas comúnmente 
utilizados. 
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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 dará servicio. Usualmente 
será 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 situación de todos los casos que están en 
el sistema independientemente de en que grupo de resolución o 
que  operador esta atendiéndolo. 
 
��
��
��
��
  Mi espacio de trabajo:   
Esta entrada en el árbol de navegación permite restringir la vista a 
los operadores (usuarios con rol Soporte IT) para concentrase 
solo en lo que son sus tareas asignadas específicamente 
 
��
��
��
��
  Regiones:  
Administra las regiones (geográficas) tales como países, estados 
y ciudades para los distintos componentes del sistema que lo 
requieran. 
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Grupos de resolución 
 
Los grupos de resolución son aquellos grupos o departamentos 
que darán soporte o atención a sus clientes. 
 
Toda la operatoria de administración de grupos se lleva a cabo 
por medio del árbol de navegación mediante el botón secundario 
del mouse: 
 

 
 
 

 
 
Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir el 
botón de Guardar (para guardar y cerrar) o bien Guardar y Nuevo 
para proseguir con la carga de otros grupos. 
Una vez guardado, el grupo será agregado al árbol de 
navegación. 
 
NOTA: Los nombres de los grupos son únicos dentro del sistema 
 
Finalizada la carga de un grupo de resolución 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 
diríjase al capitulo Tipos de casos 
 
Para ver los pasos necesarios para agregar un nuevo usuario 
(que será designado como operador) diríjase al capitulo Usuarios 
 
El siguiente paso para hacer el grupo de resolución operativo 
involucra el agregado de operadores y tipos de casos al mismo. 
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Para agregar un tipo de caso previamente configurado en el 
catalogo general del sistema a un grupo de resolución proceda a 
seleccionarlo desde el árbol de navegación y realice drag and 
drop (arrástrelo) hacia el nodo operadores del grupo de resolución 
seleccionado 
 
 

 
 
 
La misma operación debe ser llevada a cabo para los usuarios 
que serán designados como operadores dentro del grupo de 
resolución 
 
 

 
 
 
El resultado final puede observarse en la siguiente figura 
 

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

Configuración avanzada 
 
Puede configurar el sistema de mesa de ayuda de 
MTCHelpdesk para un ajuste mas fino en el proceso de 
resolución de casos. 
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Un tipo de caso puede ser configurado para ser atendido 
en un único grupo de resolución o bien en más de uno. Por 
ejemplo, el tipo de caso “resolución 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 único grupo de 
resolución o bien en varios a la vez. 
Tal parametrización del sistema se configura en la pestaña 
Parámetros al editar una empresa: 
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Usuarios 
 
Los usuarios de una empresa serán aquellos que ingresaran al 
sistema por medio de la consola de administración para 
administrar las diferentes partes componentes de la suite. 
 
Toda la operatoria de administración de usuarios se lleva a cabo 
por medio del árbol de navegación mediante el botón secundario 
del mouse: 
 

Administración de usuarios utilizando esquema de 
validación propia 

 
Lo siguiente aplica a la operatoria de administración de 
usuarios utilizando el esquema de validación propia de 
MTCHelpdesk. 
Para ver los pasos necesarios para configurar el esquema 
de validación, por favor diríjase al capitulo Configuración 
del usuario Director General de Sistemas utilizando el 
esquema de validación Propia dentro de la Guía de 
Instalación y Configuración. 
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Como se observa en la imagen, a diferencia del único 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 básicamente 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 catálogos 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 gestión de la suite en cuanto a lo que 
refiere a: Control de activos (sin alteración de datos 
contables), gestión de mantenimientos sobre activos y 
gestión del subsistema de mesa de ayuda. Básicamente es 
un rol de soporte de una gerencia o departamento de 
sistemas 
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·  Rol RRHH:  Vinculado a los activos se encuentra el 
personal de la empresa. Este rol permite el acceso a la 
administración de los empleados de la empresa 
 
·  Rol Finanzas:  Este rol esta vinculado al manejo de 
activos (sin alteración y con acceso restringido en algunos 
casos a determinados datos de los mismos). Permite 
también el acceso al manejo de las pólizas de seguros que 
se pueden asociar con los activos y a la administración de 
consumibles. 
 
Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir 
el botón de Guardar (para guardar y cerrar) o bien Guardar 
y Nuevo para proseguir con la carga de otros usuarios de la 
empresa. 
 
 

 
 
Una vez guardado, el usuario será agregado al árbol de 
navegación. 
NOTA: Los emails de los usuarios son únicos dentro del 
sistema  
 
Finalizada la carga de un usuario puede proceder a 
asignarlo a un grupo de resolución como se describe en el 
capítulo Grupos de resolución. 
 

Administración de usuarios utilizando esquema de 
validación LDAP 

 
Lo siguiente aplica a la operatoria de administración de 
usuarios utilizando el esquema de validación LDAP de 
MTCHelpdesk. 
Para ver los pasos necesarios para configurar el esquema 
de validación, por favor diríjase al capitulo Configuración 
del usuario Director General de Sistemas utilizando el 
esquema de validación Propia dentro de la Guía de 
Instalación y Configuración. 
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Como se observa en la imagen, a diferencia del único 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 credenciales en �  y 
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 
aplicación. 
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Presionando sobre Conectar y buscar obtendremos: 
 

 
Así, seleccionamos los usuarios que se desean importar, 
completamos los roles y demás información adicional. 
 

 
Seleccionando a otro usuario de la grilla, procedemos a 
aplicar rol y sexo utilizando el menú contextual 
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Finalmente, al usuario restante le aplicamos otra 
combinación de usuario y rol 
 

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

 
En este punto obtendremos el siguiente error: 
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El cual nos indica que existe un registro al que le falta 
información. En este caso, el usuario LDAP Raúl no tiene 
configurada una dirección de correo electrónico, 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 
 

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

 
Finalizado el proceso obtendremos 
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Los usuarios importados han sido agregados al nodo 
usuarios de la empresa en el árbol de navegación 
 

 
 
 

Configuración avanzada sobre usuarios: Restricción 
de acceso a sucursales y departamentos 

 
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 ítems componentes 
de una empresa para determinados sucursales yo 
departamentos. 
 
Tal configuración 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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Posteriormente procedemos a hacer click sobre el botón 
Personalizar acceso dentro del formulario de 
administración del usuario 
 
 

 
 
Al hacerlo ingresaremos al formulario de personalización 
de acceso 
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Dentro del mismo podremos observar la configuración de la 
empresa en un modo jerárquico. 
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 árbol le indicaremos al 
sistema que el usuario seleccionado tiene acceso 
únicamente a tales sucursales y/o departamentos. 
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Una vez  seleccionados los ítems procedemos a aplicar la 
configuración para el usuario haciendo click sobre el botón 
Aceptar. 
 
En ese momento el usuario podrá administrar activos y 
empleados únicamente de la sucursal y/o departamentos 
especificados. 
 
Para reestablecer un usuario con personalización de 
acceso a su estado normal (sin restricción de acceso a 
sucursales ni departamentos), procedemos de la misma, 
forma editando el usuario, y dentro del personalizador 
presionamos sobre el botón Limpiar personalización. 
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Tipos de casos 
 
Los tipos de casos son el medio de clasificar la operación de los 
grupos de resolución, y del sistema de mesa de ayuda como un 
todo. 
 
Toda la operatoria de administración de tipos de casos se lleva a 
cabo por medio del árbol de navegación mediante el botón 
secundario del mouse: 
 
 

 
 
 

 
 
Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir el 
botón 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 será agregado al árbol de 
navegación. 
NOTA: Los nombres de los tipos de casos son únicos dentro del 
sistema 
 
Finalizada la carga del tipo de caso debe proceder a asignarlo a 
por lo menos un grupo de resolución 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 administración de prioridades se lleva a 
cabo por medio del árbol de navegación mediante el botón 
secundario del mouse: 
 

 
 
 

 
 
Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir el 
botón de Guardar (para guardar y cerrar) o bien Guardar y Nuevo 
para proseguir con la carga de otras prioridades si así lo requiera 
 
Una vez guardado, la prioridad será agregada al árbol de 
navegación. 
NOTA 1: Los nombres de las prioridades son únicos dentro del 
sistema. 
NOTA 2: El valor asignado a una prioridad es único dentro del 
sistema 
 
Finalizada la carga de la prioridad la misma podrá ser utilizada en 
el proceso de confección de un ticket de mesa de ayuda por parte 
de un cliente o bien de un operador 
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Estados de finalización de casos 
 
Los casos del sistema de mesa de ayuda de MTCHelpdesk pasan 
por diversos estados o etapas de resolución hasta terminar. 
El sistema permite que parametrice la forma de terminación de los 
casos según su conveniencia 
 
Toda la operatoria de administración de estados de finalización se 
lleva a cabo por medio del árbol de navegación mediante el botón 
secundario del mouse: 
 
 

 
 
 

 
 
Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir el 
botón de Guardar (para guardar y cerrar) o bien Guardar y Nuevo 
para proseguir con la carga de otros estados de finalización si así 
lo requiere. 
 
Una vez guardado, el estado de finalización será agregada al 
árbol de navegación. 
NOTA 1: Los nombres de los estados de finalización son únicos 
dentro del sistema. 
NOTA 2: El valor asignado a un estado de finalización es único 
dentro del sistema 
 
Finalizada la carga del estado de finalización la misma podrá ser 
utilizada en la etapa de cierre del caso (finalización del mismo) 
por parte de un operador. 
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Orígenes 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 orígenes de reportes 
 
Toda la operatoria de administración de orígenes de reportes se 
lleva a cabo por medio del árbol de navegación mediante el botón 
secundario del mouse: 
 

 
 
 

 
 
Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir el 
botón de Guardar (para guardar y cerrar) o bien Guardar y Nuevo 
para proseguir con la carga de otros orígenes de reportes si así lo 
requiere. 
 
Una vez guardado, el origen de reporte será agregado al árbol de 
navegación. 
NOTA 1: Los nombres de los orígenes son únicos dentro del 
sistema. 
NOTA 2: La abreviatura asignada a un origen de reporte es única 
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 podrá ser 
utilizado en la etapa de confección de un nuevo caso dentro del 
sistema por medio de un operador de un grupo de resolución 
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Clientes 
 
MTCHelpdesk esta diseñado para gestionar las partes más 
importantes de una organización o empresa (cliente).  
Una vez configurada la empresa Host, el siguiente paso es 
configurar el o los clientes a los cuales su empresa dará gestión o 
servicio. 
 
Toda la operatoria de administración de clientes se lleva a cabo 
por medio del árbol de navegación mediante el botón secundario 
del mouse: 
 
 

 
 
 

 
Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir el 
botón de Guardar (para guardar y cerrar) o bien Guardar y Nuevo 
para proseguir con la carga de otros clientes. 
 
Una vez guardado, el cliente será agregado al árbol de 
navegación. 
NOTA 1: Los nombres de los clientes son únicos dentro del 
sistema. 
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Finalizada la carga del cliente debe proceder a configurar las 
partes principales de su organización interna 
 
Un cliente dentro de MTCHelpdesk esta compuesto básicamente 
de: 
 
·  Sucursales 
·  Departamentos 
·  Cargos 
·  Activos 
·  Mantenimientos 
·  Seguros 
·  Consumibles 
·  Personal 
·  Usuarios 
·  Clases de activos 
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Sucursales: 
 
Las sucursales son unidades organizacionales que 
permiten agrupar diferentes sectores dentro de una 
organización. 
Dentro de MTCHelpdesk, una sucursal será utilizada para 
definir la ubicación 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 administración de sucursales se lleva 
a cabo por medio del árbol de navegación mediante el 
botón secundario del mouse: 
 
 

 
 
 

 
 
Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir 
el botón de Guardar (para guardar y cerrar) o bien Guardar 
y Nuevo para proseguir con la carga de otras sucursales si 
así lo requiere. 
 
Una vez guardado, la sucursal será agregada al árbol de 
navegación. 
NOTA 1: Los nombres de las sucursales son únicos dentro 
de un cliente 
NOTA 2: Los códigos asignados a una sucursal son únicos 
dentro un cliente 
 
Finalizada la carga de la sucursal a la misma se le podrán 
agregar departamentos y demás ítems dependientes para 
su uso posterior 
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Departamentos 

 
Los departamentos son unidades organizacionales que 
permiten subagrupar diferentes sectores dentro de una 
sucursal en una organización. 
Dentro de MTCHelpdesk, un departamento será utilizado 
para definir la ubicación 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 botón de Guardar (para guardar y cerrar) o bien Guardar 
y Nuevo para proseguir con la carga de otros 
departamentos si así lo requiere. 
 
Una vez guardado, el departamento será agregado al árbol 
de navegación. 
NOTA 1: Los nombres de los departamentos son únicos 
dentro de una sucursal 
NOTA 2: Los códigos asignados a un departamento son 
únicos dentro de una sucursal 
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Finalizada la carga del departamento al mismo se le podrán 
agregar cargos y demás ítems dependientes para su uso 
posterior 
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Cargos 
 
Los cargos o funciones son aquellos que están designados 
a cumplir los empleados de una organización.  
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 botón administrar  para pasar a la ventana de 
administración de cargos. 
En este punto, mediante el botón secundario del mouse 
puede proceder a la administración de cargos de la 
empresa. 
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Una vez finalizada la carga de los datos del nuevo cargo 
proceda a oprimir el botón de Guardar (para guardar y 
cerrar) o bien Guardar y Nuevo para proseguir con la carga 
de cargos si así lo requiere. 
 
Una vez guardado, el cargo será agregada a la grilla de 
cargos del catalogo global del cliente 
NOTA: Los nombres de los cargos son únicos dentro de 
una sucursal 
 
Finalizada la carga del cargo el mismo será 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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Así, podrá ahora agregar el cargo recién creado, Jefe de 
mantenimiento, al departamento actual oprimiendo sobre el 
botón Agregar 
 

 
 
Una vez guardado, el cargo será agregado al árbol de 
navegación.  
 
En este punto, se tiene una sucursal con un departamento 
que tiene configurado dos posibles cargos los cuales 
podrán 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, cálculos de 
depreciación, datos físicos y apariencia, historial de 
ubicación, historial de asignación, alertas, mantenimientos, 
seguros, respaldos, entre otras. 
 
Toda la operatoria de administración de activos para un 
cliente se lleva a cabo por medio del árbol de navegación 
mediante el botón secundario del mouse: 
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El espacio de administración de activos de un cliente 
permite tener una visión rápida y completa con diversos 
filtros de búsqueda para facilitar la gestión de los mismos. 
 
Las operaciones sobre los activos se realizan mediante el 
botón 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 botón de Guardar (para guardar y proseguir con la 
configuración del activo) o bien Guardar y Nuevo para 
proseguir con la carga de otros activos. 
 

Configuración 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 diríjase al capitulo Clases de 
activos. 
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Como se indica en la figura, al seleccionar una clase 
de activo Accesible remotamente, el botón 
"Configuración de acceso remoto" esta en rojo 
indicando que la misma no ha sido completada aun. 
Tal configuración 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 configuración no es obligatoria si es 
necesaria para el correcto funcionamiento de los 
demás subsistemas MTCHelpdesk (por ejemplo el 
servicio de Backups). 
 
Al hacer click sobre el botón, el formulario de 
configuración de acceso remoto aparecerá 
 

 
 
 
En el mismo se debe indicar la dirección para 
acceder al equipo por medio de la consola de 
administración. 
Para ver mas detalles acerca de configuración 
avanzada de estos datos por favor diríjase al tópico 
Configuración Avanzada de Acceso Remoto en el 
capitulo Configuración Avanzada 
 
Una vez especificada dicha configuración, el color 
rojo desaparecerá. 
Proceda a guardar el activo oprimiendo sobre el 
botón Guardar. 
En este punto, se agregaran nuevos tabs de 
configuración para el activo. 
 

Información adicional 
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Ingrese los valores de información adicional para el 
activo, los cuales han sido definidos en su clase. 
Para ver los pasos necesarios para definir un 
esquema de información adicional para una clase de 
un activo por favor diríjase al tópico Definición de 
plantilla de datos adicionales para clases de activos 
en el capítulo Configuración avanzada 
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Datos contables 
 
Un activo puede poseer, dentro de MTCHelpdesk, 
información 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 deducción) 
·  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 depreciación vía cinco métodos 
diferentes : Lineal, Creciente por suma de dígitos, 
Decreciente por suma de dígitos, Doble cuota de 
valor en libros, y reducción de saldos 
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Puede seleccionar el proveedor sobre el combo de 
proveedores o bien administrarlos haciendo click 

sobre el botón Administrar  
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Toda la administración de proveedores se lleva a 
cabo mediante el uso del botón 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 botón Guardar 
para guardar el proveedor. 
Cuando se edita o al finalizar la carga de un 
proveedor, se habilitará el botón Clases de activos. 
Dicho botón nos permite administrar, en caso de que 
se requiera, que clases de activos están asociados a 
un proveedor (con el único fin de llevar un control 
extra) 
 

. 
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La imagen muestra el formulario de asignación 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 botón de agregar  
De igual manera, puede desasociar clases de 
activos de un proveedor seleccionándolos de la grilla 
de la derecha y luego presionando sobre el botón de 

eliminar . 
 

Ubicación y datos físicos 
Un activo puede poseer, dentro de MTCHelpdesk, 
información acerca de su ubicación (actual e 
histórica), así como también datos físicos y aspecto. 
 
·  Dentro del apartado de ubicación podrá llevar 
el control de la ubicación actual del activo así como 
también de todo su historial con fechas y referencias 
 
Respecto del aspecto del activo y datos físicos 
podrá: 
 
·  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 características de uso y/o 
apariencia: Nivel de Obsolencia, Nivel de uso, Año 
de fabricación, País de origen 
·  Ingresar algún comentario opcional 
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Puede seleccionar la unidad de medida el combo 
correspondiente o bien administrarlos haciendo click 

sobre el botón Administrar  
Al hacerlo se abrirá el formulario de administración 
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 botón 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 
únicos dentro del sistema 
Nota 2:  Las abreviaturas de las unidades de medida 
son únicas dentro del sistema 
 
Las unidades serán almacenadas en el combo 
respectivo de la unidad que este editando (de 
longitud, peso, volumen, estado físico, Nivel de 
obsolencia o nivel de uso respectivamente) 
 
 

 
 

Asignaciones 
 
Un activo puede, ser asignado a uno o múltiples 
empleados. 
MTCHelpdesk permite llevar el control de tales 
eventos de manera rápida y flexible. 
 
Toda la operatoria de administración de 
asignaciones se lleva a cabo por medio del botón 
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 cuestión 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 botón 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 botón de 

desasignar  
 



MTCHelpdesk Guía del Usuario 

© 2007-2008 MTCSistemas Página 52 de 129 

 

Para ver los pasos necesarios para agregar o 
administrar empleados diríjase al capitulo Personal. 
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Alertas 
 
Puede configurar alertas directamente sobre los 
activos. 
De esta manera, podrá 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 administración de alertas 
sobre un activo se lleva a cabo por medio del botón 
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 serán 
notificados de dicho evento. 
Para esto, con el botón secundario del mouse, 
proceda al formulario de asignación de usuarios para 
la alerta recién creada. 
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Seleccione los usuarios que serán designados para 
recibir notificaciones haciendo uso de los botones 

Asignar  y desasignar  
Finalmente, una vez seleccionados/deseleccionados 
los usuarios, proceda a guardar la información 
haciendo click en el botón Aceptar 
 
 

Documentos 
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MTCHelpdesk viene integrado con un subsistema de 
gestión de documentos en base de datos. 
Toda la información 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 único repositorio de 
datos totalmente homogéneo. 
 
Respecto a los activos, MTCHelpdesk permite, en la 
versión actual, el almacenaje de cualquier archivo 
que sea considerado necesario almacenar y que se 
relacione directamente con el activo en cuestión: 
Manuales, documentación técnica, planos 
escaneados etc. 
 
Asimismo, MTCHelpdesk permite diferenciar los 
documentos normales de las imágenes (las cuales 
son internamente almacenadas como documentos 
también) con el fin de poder contar con imágenes o 
fotografías del activo en cuestión. 
 
Toda la operatoria de administración de documentos 
sobre un activo se lleva a cabo por medio del botón 
secundario del mouse sobre la grilla de documentos 
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El siguiente paso es seleccionar el documento u 
archivo en cuestión  
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Finalmente proceda a guardar (Subir) el documento 
a la base de datos. 
 

 
 
 
 
De igual manera puede proceder a subir imágenes 
asociadas al activo. 
 
Toda la operatoria de administración de documentos 
sobre un activo se lleva a cabo por medio del botón 
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 imágenes 
asociadas al activo finalmente en la grilla. 
Puede alterar la forma en como se ve cada una de 
las imágenes por medio del combo de ajuste. 
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Activos compuestos 
 
MTCHelpdesk permite la administración de activos 
del tipo compuesto, es decir activos que se 
componen de otros activos.  
Por ejemplo, puede ser de interés en su 
organización 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) 
 
Básicamente la operatoria de gestión es la misma 
que la explicada hasta aquí 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 
información sobre aquellos activos de clase remota 
(específicamente PCs ejecutando Microsoft 
Windows). 
 
La administración y gestión de dichos respaldos es 
llevada a cabo por medio de dos partes 
componentes: 
 
1. La programación de las tareas de backups 
(llevada a cabo por medio de la consola de 
administración) 
2. La instalación y configuración del agente de 
backup en los activos remotos (PCs) 
 

Administración de proyectos 
 
Los backups son programados en 
MTCHelpdesk por medio del concepto de 
proyectos. 
Un proyecto esta compuesto de un conjunto 
de información que les indicara a los agentes 
de backups que tareas y acciones tomar y 
ejecutar. 
Como todo en MTCHelpdesk, la información 
se encuentra centralizada en el repositorio 
central al cual accederán los agentes. 
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Toda la operatoria de administración de 
proyectos se lleva a cabo por medio del botón 
secundario del mouse sobre la grilla de 
proyectos de backups. 
 

 
 
El formulario de administración del proyecto 
es el siguiente 
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�
�
�
�
  Nombre del proyecto: Indique el 
nombre que le dará 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 
será depositado. 
����
�
�
�
�
  Botón de exploración: Permite la 
exploración 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 
����
�
�
�
�
  Inclusión/Exclusión: Seleccione si el 
proyecto de respaldo incluirá o excluirá los 
archivos con la extensión indicada en el 
campo ��� �  
����
�
�
�
�
  Extensiones: Indique que tipos de 
archivos (por medio de su extensión) se 
incluirán o excluirán en el proyecto de backup  
 
�
�
�
�
  Días de ejecución: Indique en que 
días el agente deberá ejecutar el proyecto de 
backup  
 
�
�
�
�
  Hora de ejecución: Indique la hora en 
la cual el proyecto deberá ejecutarse 
����
��
��
��
��
  Solo eliminar el archivo generado si 
hubo éxito en la ejecución de las acciones: 
Puede suceder que el activo sea encendido o 
reiniciado en una fecha donde se tiene una 
programación de backup pero la hora en la 
que esto ocurre es posterior a la indicada en 
la programación del mismo. Si activa esta 
casilla, el proyecto, si es que no ha sido 
ejecutado en ese día, será ejecutado aunque 
sea ya tarde (respecto de la hora de 
ejecución) 
����
��
��
��
��
  Tipo de backup: MTCHelpdesk 
soporta tres tipos de backups: Completos, 
Diferenciales e incrementales. Indique de cual 
de estos tipos será 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 
ubicación, enviarlo por email o bien subirlo por 
ftp). Esta marca indica la acción a tomar al 
finalizar la ejecución de la(s) acción(es) 
programadas. 
����
��
��
��
��
  Tipo de backup: Relacionado al punto 
anterior, esta marca permite asegurar que la 
eliminación del archivo generado sea llevada 
a cabo si y solo si la ejecución de las acciones 
finalizaron con éxito. incrementales. Indique 
de cual de estos tipos será el proyecto actual. 
����
��
��
��
��
  Reintentos ejecución acción: Indique 
cuantos reintentos deberá intentar el agente 
remoto para la ejecución de una acción 
����
��
��
��
��
  Minutos entre reintentos: Indique 
cuantos minutos deben pasar para reintentar 
una ejecución de una acción 
����
��
��
��
��
  Contraseña archivo: El archivo 
generado de respaldo es un archivo 
comprimido zip. Indique una contraseña de 
descompresión para el mismo en caso de que 
así lo requiera. 
����
��
��
��
��
  Notificar al operador: Opcionalmente 
puede realizar notificaciones sobre la 
ejecución del proyecto a determinados 
operadores. Especifique cuando desea 
notificarlos: Nunca, Cuando la ejecución falle, 
Cuando la ejecución no falle o bien siempre 
que la ejecución termine 
 
��
��
��
��
  Administración de operadores: 
Seleccione los operadores que serán 
notificados en base al punto anterior cuando 
finalice la ejecución 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 días pasados desde su 
inicio). 
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Programación de acciones 
 
MTCHelpdesk permite que, una vez finalizada 
la ejecución 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 
ubicación, en el mismo equipo o a algún 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 configuración de la cuenta a utilizar puede 
ser tomada de parámetros de configuración 
del cliente o bien de la empresa. 
Para mas detalles acerca de esta 
configuración diríjase al tópico Configuración 
de FTP y Email para empresas y clientes en 
el capitulo Configuración avanzada 
 
Enviar por Email  
 
Puede enviar el archivo resultante a una o 
múltiples cuentas de correo 
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La configuración de la cuenta a utilizar puede 
ser tomada de parámetros de configuración 
del cliente o bien de la empresa. 
Para mas detalles acerca de esta 
configuración diríjase al tópico Configuración 
de FTP y Email para empresas y clientes en 
el capitulo Configuración avanzada 
 

Exploración remota de archivos y carpetas 
 
Agregado de archivos y carpetas a respaldar 
al proyecto  
 
La selección de que respaldar se hace en 
base a la exploración remota del activo.  
Como siempre la misma es invocada 
haciendo click con el botón secundario del 
mouse 
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Una vez finalizada la selección de archivos y 
carpetas la configuración del proyecto 
quedará como sigue: 
 

 
Finalmente, con todos los datos requeridos 
completados puede proceder a guardar el 
proyecto. 
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Introducción al agente de backup remoto 
 
Como se menciono al principio de este capítulo, los 
backups de activos son llevados a cabo por dos 
partes componentes. 
El segundo ítem componente de esta solución es 
llevado a cabo por medio del agente remoto 
MTCSVCHost 
Para ver la configuración de dicho componente 
diríjase al tópico Configuración del capitulo 
MTCSVCHost del capitulo Configuración avanzada 
 

Mantenimientos 
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MTCHelpdesk permite llevar el control de mantenimientos y 
reparaciones realizadas sobre los activos de un cliente. 
 
Toda la operatoria de administración de mantenimientos se 
lleva a cabo por medio del árbol de navegación mediante el 
botón secundario del mouse: 
 

 
 
 

 
El espacio de administración de mantenimientos de un 
cliente permite tener una visión rápida y completa con 
diversos filtros de búsqueda para facilitar la gestión 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 relación del tipo maestro detalle. 

���������	
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Las operaciones sobre los mantenimientos se realizan 
mediante el botón 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 botón 
Guardar 
En este punto, el mantenimiento se agregara a la grilla de 
administración de mantenimientos 
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Seguidamente, sobre el formulario actual se añadirá un 
nuevo Tab con el nombre de alertas. Sobre el mismo podrá 
realizar programaciones de alertas para avisar a 
determinados usuarios de tal acontecimiento. 
 
Las mismas son administradas con el botón secundario del 
mouse sobre la grilla de alertas 
 

 
 
Para ver el proceso de administración de alertas diríjase al 
capitulo Alertas 
 
Finalmente puede proceder a cerrar el formulario para 
continuar con la asignación de activos al mantenimiento. 
 
La operatoria de asignación de activos se hace con el 
botón secundario del mouse sobre la grilla de Activos (la 
grilla inferior del espacio de administración de 
mantenimientos) 
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Como siempre, debe ingresar en el formulario todos los 
datos obligatorios. 
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Respecto a la indicación 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 botón de exploración 

de activos  para proceder a buscarlo desde el catálogo 
global de activos del cliente. 
 
En el segundo caso se abrirá el siguiente formulario: 
 

 
Como se observa, el formulario es el mismo de 
administración de activos con lo cual, además de la posible 
selección del activo a agregar al mantenimiento, puede 
también proceder a realizar las mismas operaciones que en 
el caso de administración de activos. 
 
Una vez seleccionado el activo y llenados los demás 
campos puede proceder a guardar el activo (ingresarlo al 
mantenimiento) haciendo click sobre el botón Guardar. 
 
En este punto, un nuevo Tab aparecerá 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 administración de estos detalles es 
llevada a cabo por medio del botón 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 botón Guardar para 
guardar y cerrar o Guardar y nuevo si desea agregar otro 
detalle de servicio. 
En cualquier caso, el detalle será agregado a la grilla de 
detalles del activo actual. 
 

 
 
En este punto, proceda a cerrar el formulario de edición de 
activo.  
Ya sobre el espacio de administración de mantenimientos 
proceda a actualizar los datos haciendo click sobre alguna 
de las grillas con el botón secundario del mouse. 
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Al hacerlo se observaran la cantidad de ítems, 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 pólizas de 
seguros sobre los activos de sus clientes. 
 
Toda la operatoria de administración de seguros se lleva a 
cabo por medio del árbol de navegación mediante el botón 
secundario del mouse. 
 

 
 

 
El espacio de administración de seguros de un cliente 
permite tener una visión rápida y completa con diversos 
filtros de búsqueda para facilitar la gestión de los mismos. 
 
Toda la operatoria de administración se hace por medio del 
botón secundario del mouse sobre la grilla de seguros 
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La imagen muestra el formulario de administración de una 
póliza de seguros.  
Uno de los campos requeridos es el del proveedor (La 
aseguradora). Para administrar las aseguradoras presione 

sobre el botón Administrar , 
 
Al hacerlo, se abrirá el formulario de proveedores del 
cliente, esta vez en modo Empresas aseguradoras: 
 



MTCHelpdesk Guía del Usuario 

© 2007-2008 MTCSistemas Página 82 de 129 

 

 
Toda la administración de proveedores (aseguradoras) se 
lleva a cabo mediante el botón secundario del mouse. 
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Una vez completados todos los datos obligatorios puede 
proceder a guardar el proveedor haciendo click sobre el 
botón Guardar para guardar y cerrar o bien sobre Guardar 
y nuevo para continuar con la carga de otros proveedores 
(aseguradoras). 
 
Una vez guardado, el proveedor será agregado a la dicha 
de proveedores (aseguradoras) del cliente. 
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Finalmente, cerramos el formulario para continuar con la 
carga de la póliza 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 póliza. 
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Una vez guardada, la póliza pasara a la grilla de pólizas del 
área de administración de seguros. 
En este punto, procedemos a agregar los activos que se 
incluirán en dicha póliza. 
Tal operatoria se lleva a cabo mediante el botón secundario 
del mouse sobre la grilla de activos del administrador de 
seguros. 
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La imagen muestra el formulario de administración de un 
activo a una póliza. 
Los activos pueden ser ingresados manualmente (si se 
conoce el ID de los mismos) o bien presionando sobre el 

botón de Administración  con el fin de realizar una 
exploración sobre los mismos y seleccionar finalmente el 
que se desea agregar.  
 
Completados todos los campos obligatorios, procedemos a 
guardar el activo a la póliza mediante el botón de Guardar, 
para guardar y cerrar, o bien sobre Guardar y nuevo para 
continuar con la carga de otros activos a la póliza. 
 

 
Así, hemos construido una póliza de seguros que cuenta 
con un activo asegurado. 
 
Asignación de alertas sobre la póliza 
Puede asignar alertas sobre la póliza creada mediante la 
edición de la misma y realizando la operatoria sobre el tab 
Alertas. 
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Para ver el proceso de administración de alertas por favor 
diríjase al tópico Alertas. 
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Consumibles 
 
MTCHelpdesk permite llevar la administración básica  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 áreas, por lo general aquellas 
áreas IT, con una herramienta que les permita controlar 
fácilmente los consumibles asignados a su sección. 
 
Toda la operatoria de administración de consumibles se 
lleva a cabo por medio del árbol de navegación mediante el 
botón secundario del mouse: 
 

 
 

 
El espacio de administración de consumibles de un cliente 
permite tener una visión rápida y completa con diversos 
filtros de búsqueda para facilitar la gestión de los mismos. 
 
Toda la operatoria de administración se hace por medio del 
botón 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 más 
fácilmente. 
Para administrar tales tipos proceda a hacer click 

sobre el botón 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 botón 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 será 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 relación quedará 
como la que se muestra en la siguiente imagen. 
 

 
 
En este punto puede proceder a cerrar el formulario 
de administración de tipos y subtipos para continuar 
con la carga del consumible en cuestión. 
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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 será agregado a la 
grilla de consumibles del espacio de administración. 
También en este punto, puede proceder a realizar 
movimientos sobre el mismo.  
Estos serán administrados sobre el Tab 
Movimientos, el cual aparecerá posteriormente a 
Guardar el nuevo consumible o bien cuando sobre la 
grilla de administración proceda a la edición de un 
consumible en particular 
 

 
Las operaciones de administración de movimientos, 
para el consumible actual, serán llevadas a cabo por 
medio del menú 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 básicamente 
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 botón 

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 botón Guardar. 
 

 
 



MTCHelpdesk Guía del Usuario 

© 2007-2008 MTCSistemas Página 96 de 129 

 

La imagen muestra finalmente, los recientemente 
creados tipos de movimientos para poder elegir cual 
aplicar, según sea el caso, al consumible actual. 
 
Procederemos a hacer un ingreso de una compra 
asumiendo que se tiene autonomía para realizar tal 
operación (de compra) 
 

 
 
Una vez completados los datos, procedemos a 
guardar el movimiento haciendo click sobre el botón 
Guardar. 
Tal acción agregará 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 inclusión de un potente 
modulo de manejo de personal.  
Sobre los mismos podrá: 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, así como también poder llevar el control del 
historial de ubicaciones y cargos dentro de una empresa. 
 
Toda la operatoria de administración de personal para un 
cliente se lleva a cabo por medio del árbol de navegación 
mediante el botón secundario del mouse 
 

 
 
 

 
El espacio de administración de empleados de un cliente 
permite tener una visión rápida y completa con diversos 
filtros de búsqueda para facilitar la gestión de los mismos. 
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Las operaciones sobre los empleados se realizan mediante 
el botón secundario del mouse al igual que el resto de las 
operaciones. 
 
 

 
 
 

 
 



MTCHelpdesk Guía del Usuario 

© 2007-2008 MTCSistemas Página 100 de 129 

 

 
Una vez completado todos los datos obligatorios procesa a 
guardar el empleado oprimiendo sobre el botón Guardar 
En este punto, el empleado se agregara a la grilla de 
administración de empleados. 
 

Usuarios 
 
De igual manera que con la empresa, un cliente (una 
empresa cliente) puede y debe (si es que se quiere realizar 
gestión de mesa de ayuda) contar con usuarios que 
registraran tickets o casos al sistema de mesa de ayuda. 
 
Nota:  En esta versión de MTCHelpdesk, a fin de poder 
agregar casos o tickets esta condición es obligatoria 
 
Toda la operatoria de administración de usuarios para un 
cliente se lleva a cabo por medio del árbol de navegación 
mediante el botón secundario del mouse: 
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Como se observa en la imagen, el único 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 botón 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 será agregado al árbol de 
navegación. 
NOTA: Los emails de los usuarios son únicos dentro del 
sistema 
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Clases de activos 
 
Los activos son clasificados por medio de su clase.  
La gestión de clases de activos es llevada a cabo por 
medio del árbol de navegación utilizando el menú 
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 definirán datos o campos adicionales para los 
activos de la clase. 
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Para la administración de dicha información diríjase al 
tópico Definición de plantilla de datos adicionales para 
clases de activos en el capitulo Configuración avanzada 
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Cola de casos: Mesa de ayuda 
 
MTCHelpdesk cuenta con un potente subsistema para brindar 
soporte o mesa de ayuda a su(s) cliente(s). 
Básicamente los casos o tickets pueden ingresar al sistema, en la 
versión actual, de dos maneras: 
 
1. Vía la consola de administración: En este caso, son los 
operadores del sistema los encargados de ingresar casos o 
tickets al sistema 
 
2. Pagina Web: el sistema incluye una entrada vía Web para 
que los usuarios de sus clientes ingresen directamente sus tickets 
al sistema 
 
Veamos cada caso por separado. 
 

Ingreso de casos por la Consola de Administración: 
Usuarios operadores 

 
La gestión de administración 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 
botón 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 están asignados 
al usuario actualmente logeado al sistema. 
 

 
La imagen muestra el administrador de casos con todas 
sus opciones. Sobre el mismo podrá realizar todas las 
operaciones posibles sobre los casos así 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 menú 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 ítem Agregar del menú, se abrirá el 
administrador de casos. En este caso se trata de un nuevo 
caso con lo cual las opciones serán únicamente las de 
carga de la información 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 
botón 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 asignación de casos 
 
MTCHelpdesk permite la asignación de casos a operadores 
vía dos métodos diferentes 
 
·  Asignación automática: Este método utiliza un 
algoritmo del tipo Round Robin para asignar casos de una 
manera en cierta forma equitativa, usando como parámetro 
la cantidad de casos asignados a cada operador 
·  Asignación 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 
 
Una vez ingresado, un caso debe ser atendido por alguno 
de los operadores de alguno de los grupos de resolución 
del sistema. 
Para esto, la forma de darle seguimiento es 
seleccionándolo de la grilla de casos y posteriormente 
editándolo (haciendo click con el botón secundario del 
mouse para desplegar el menú contextual) 
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Una vez abierto el caso, se podrá observar el tab Historial, 
dentro del cual se tiene toda la bitácora de acciones que 
han sido llevadas a cabo al caso. 
 

 
En este punto debe proceder a ejecutar alguna acción 
sobre el caso. Para esto debe pulsar sobre el botón Editar  
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Las acciones posibles a ejecutar sobre un caso son: 
 
·  Escribir una nota: Es el método más común de 
comunicación con el usuario del cliente 
·  Transferirlo: Esta acción transferirá 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 o no) 
 
Nota:  En todas las acciones, salvo en la de Finalización, 
puede seleccionar si la nota o comentarios que va a 
escribir será publico (visible para todos los operadores y 
aun para el usuario del cliente o privado, únicamente visible 
para los operadores del sistema  
 
Seleccionamos la acción Escribir Nota del combo de 
acciones y procediendo a escribir unos comentarios 
hacemos click sobre el botón Ejecutar  
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Una vez confirmados, la acción 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 finalización 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 botón 
Editar. 
 

 
 
En este punto, en el proceso de terminar un caso, el 
sistema interrogará al operador por el estado de 
finalización del mismo, estados que han sido 
preconfigurados y configurados como se ha visto 
anteriormente. 
 
Una vez aceptado y confirmado, el estado del caso pasará 
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 
 
Una vez que un caso ha sido finalizado, el problema puede 
volver a surgir con lo cual las opciones serían 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 operación normal: 
 
Posteriormente, dentro del tab Historial, hacer click sobre 
Editar. 
 

 
 
En este caso, las acciones se ven restringidas a solo dos: 
·  Eliminar el caso 
·  Reabrirlo 
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Haciendo click sobre la segunda opción tendremos que la 
acción 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 aquellos casos nuevos en 
formato de negrita . 
Aquellos casos que hayan sufrido una modificación, por 
parte del usuario cliente o bien por medio de otro operador 
serán resaltados con negrita cursiva.   
Finalmente los casos sobre los que el operador se 
encuentra trabajando serán mostrados con la fuente normal 
de la grilla de casos. 
 

Ingreso de casos por medio de la página Web: 
Usuarios del cliente 

 
La segunda forma de ingresar casos a MTCHelpdesk es 
llevada a cabo por medio del ingreso a una página Web 
con credenciales de un usuario de un cliente. 
 
Para esto, el usuario debe dirigirse por medio de un 
navegador a la dirección Web donde se encuentra alojado 
el servidor de aplicaciones MTCHelpdesk. 
 
Este ejemplo asume que el servidor de aplicaciones se 
encuentra alojado en la dirección http://mtc2/mtchelpdesk 
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Una vez abierta la pagina, el usuario debe proceder a 
logearse al sistema haciendo click sobre el botón Login del 
menú principal 
 

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

 
Del menú 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 
administración. 
 
Para proceder a dar de alta un nuevo caso, el usuario debe 
proceder a hacer click sobre el botón Agregar en la parte 
superior 
 

 
Como se observa, el usuario debe seleccionar el tipo de 
caso, la prioridad, debe ingresar el asunto la descripción 
del problema. 
Una vez ingresados los datos puede proceder a agregar el 
caso haciendo click sobre el botón Guardar. 
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La imagen muestra que el caso ha sido agregado con éxito 
al sistema y le indica al usuario el número de ticket para 
que pueda realizar seguimiento sobre el mismo. 
 
En este punto proceda a regresar a la página de casos 
haciendo click sobre el botón Regresar. 
 

 
La imagen muestra el estado actual del caso recién 
agregado. En la misma se observa la descripción inicial 
realizada por el usuario y su primer ítem 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 administración 
de MTCHelpdesk y nos dirigimos a Cola de casos 
podremos ver el caso recién ingresado haciendo click en el 
ítem Actualizar del menú 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 
última vez que el operador los vio) 
�
  El caso recién creado vía la pagina Web 
�
  La descripción ingresada por el usuario (en este 
caso vía la página Web 
 
Finalmente, volviendo a la pagina Web, haga click sobre el 
botón regresar para ir a la pagina de Casos general. 
 

 
 
Nota:  Todas las operaciones de navegación dentro de la 
página Web deben ser realizadas utilizando los botones o 
links internos. La utilización de los botones Atrás 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 accederá 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). 
Así mismo, los únicos casos que serán visible en este lugar, son 
aquellos asignados al usuario actualmente logeado al sistema.  
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Regiones 
 
MTCHelpdesk utiliza información geográfica para catalogar 
algunas de las entidades de la suite. 
Dicha información se divide en Países, Estados o Provincias y 
Ciudades. 
A su vez, existe una relación de inclusión que agrupa: 
Estados en países 
Ciudades dentro de estados de un país. 
 
Toda la operatoria es realizada mediante el árbol de navegación 
en la consola de administración, mediante el botón 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 país. 
 

 
 
Completados los datos, procedemos a guardar la ciudad y cerrar 
el formulario presionando el botón Guardar o bien guardar y 
continuar con la carga de nuevas ciudades presionando el botón 
Guardar y Nuevo 
 
Nota:  Los nombres de las ciudades, estados y países son únicos 
dentro del sistema. 
 
Una vez guardada, la ciudad será agregada al árbol de 
navegación. 
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En este punto, la ciudad debe ser agregada a un estado dentro de 
un país.  
Vamos a agregar la ciudad dentro de un estado (Jalisco) en un 
país (México). 
Para esto, expandimos el nodo Países y dentro de los nodos hijos 
buscamos la relación indicada 
 

 
 

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

 
 

 
 
Completados los datos, el estado será agregado al árbol de 
navegación. 
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En este punto, es necesario agregar el estado a un país. Para 
esto vamos a arrastrarlo hacia un nodo dentro del nodo Países 
del árbol. 
 

 
 
Finalmente, después de arrastrar el estado tendremos: 
 

 
 
Por último, vamos a agregar un país al catalogo de regiones del 
sistema. 
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Completados los datos, procedemos a guardar el país y cerrar el 
formulario presionando el botón Guardar o bien guardar y 
continuar con la carga de nuevos países presionando el botón 
Guardar y Nuevo 
 
Una vez guardado, el país será agregado al árbol de navegación. 
 

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

 
MTCHelpdesk permite administrar remotamente activos de 
clase “Accesibles remotamente”, básicamente PCs. 
En esta versión de la suite, MTCHelpdesk viene integrada 
con un servicio MTCSVCHost el cual incluye un agente de 
respaldos (backups). 
 
La administración y configuración de dicho agente puede 
ser realizada remotamente vía la consola de administración 
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 básicamente dos 
condiciones que los administradores del sistema deben 
tener en cuenta en la configuración de los activos: 
 
·  El nombre (netbios) de un activo 
·  La dirección de un activo. 
 
El segundo parámetro no tiene sentido si la administración 
de los activos será llevada a cabo en una misma red 
(intranet). 
Sin embargo, en los casos en los cuales los activos serán 
accedidos desde una red externa este campo es 
fundamental y denota el DNS con el cual el activo será 
reconocido o accedido. 
 
Veamos un ejemplo de cada caso. 

Configuración de acceso a un activo en una 
intranet 

En una intranet, donde tenemos un activo cuyo 
nombre netbios es MTC2 el mismo será dado de alta 
en MTCHelpdesk con tal nombre: 
 

 
 
La imagen muestra el nombre del activo visto en el 
formulario de edición 
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Vemos la configuración de acceso remoto para tal 
activo presionando sobre el botón Configuración de 
acceso remoto. 
 

. 
 
La imagen muestra los parámetros 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, además, esta habilitada. 
El segundo campo indica la dirección del mismo. 
Como mencionamos, este activo será accedido 
únicamente desde la red interna de la empresa 
(intranet) con lo cual la dirección coincide con la del 
nombre netbios del activo (mtc). 
A continuación se especifican los valores para los 
puertos de control remoto vía MTCVNC (no incluidos 
en esta versión).  
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. 
 

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

En este caso, el activo será 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 dirección debe ser 
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especificada en la configuración de acceso del 
activo. 
 

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

Configuración de FTP y Email 
 
MTCHelpdesk permite el envío de los archivos de 
respaldos generados por los agentes de backups 
almacenamiento vía Email o FTP. 
 
Dicha acción es llevada a cabo por los agentes de backups 
en los equipos donde se encuentran ejecutando. 
Ahora bien, tanto para el envío por FTP como Email, los 
agentes necesitan el poder contar con información 
específica para tales acciones: direcciones de email, 
servidores SMTP, servidores FTP, entre otras. 
 
Tal configuración puede ser llevada a cabo en dos niveles:  
·  Configuración 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) 
·  Configuración a nivel cliente: mas adecuada en 
aquellas empresas que brindan soporte a varias empresas 
clientes. En estos casos, los servidores a utilizar serán los 
de las empresas cliente con el beneficio inherente de 
ancho de banda y recursos en general. 
 
Para realizar la configuración a nivel empresa procedemos 
a editar la empresa Host desde el árbol de navegación con 
el botón secundario del mouse 
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La imagen muestra el ingreso de los parámetros FTP para 
la empresa Host 
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La imagen muestra el ingreso de los parámetros SMTP 
para la empresa Host. 
 
De igual manera se puede proceder para configurar, en 
caso de ser necesario, los parámetros para un cliente. 
Para esto procedemos con la edición del mismo, 
seleccionándolo del árbol y luego con el botón secundario 
del mouse. 
 

 
 

 
La imagen muestra el ingreso de los parámetros FTP un 
cliente de la empresa. 
 



MTCHelpdesk Guía del Usuario 

© 2007-2008 MTCSistemas Página 130 de 129 

 

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

Definición de plantilla de datos adicionales para 
clases de activos 

 
MTCHelpdesk permite el almacenamiento de una cantidad 
muy grande de información sobre un activo. 
Sin embargo, puede ser necesario el poder contar con 
algunos campos o datos extras de información que no han 
sido contemplados en la estructura general del sistema. 
Para esto, MTCHelpdesk viene integrado con un sistema 
de almacenamiento de información 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 información adicional para 
la clase de activo Computadora. 
Para esto editamos la clase de activo seleccionándola 
desde el árbol de navegación 
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Dentro del formulario de edición de la clase nos 
posicionamos en el tab Avanzadas 
 

 
 
En este caso la imagen muestra una estructura vacía de 
información debido a que la clase no cuenta con 
información adicional. 
 
Presionamos sobre el botón Administrar esquema 
 

 
 



MTCHelpdesk Guía del Usuario 

© 2007-2008 MTCSistemas Página 132 de 129 

 

El formulario muestra el editor de esquemas para una 
clase. 
Haciendo click con el botón secundario del mouse sobre el 
árbol de esquema del formulario procederemos a crear un 
nuevo esquema 
 

 
 
 

 
 
Nota:  Observe que al intentar ingresar el nombre del nuevo 
esquema el botón 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 árbol pasara a contener 
un nodo de nivel superior, el cual será el nodo base de la 
información adicional. 
 

 
 
Vamos a proceder ahora a agregar los campos que serán 
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 botón derecho del  mouse 
procederemos a agregar los ítems mencionados. 
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La imagen muestra el formulario para la administración de 
nuevos ítems. Se observa que esta compuesto de dos 
campos: El tipo de datos que el ítem almacenara y un 
nombre para el mismo 
 

 
 
Procedemos a guardar el ítem presionando sobre el botón 
Aceptar. 
 

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

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

Servicios de notificación 
 
MTCHelpdesk incluye servicios de notificación que le 
permiten conocer eventos que ocurran en el sistema y que 
son de su interés. 
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En la versión actual del sistema, los eventos que se 
notificarán son: 
 
·  Inicio de sesión de un usuario de la empresa:  
Mediante ventana emergente 
 

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

 
 
·  Modificación de un caso, asignado al usuario 
logeado al sistema, de mesa de ayuda:  Vía ventana 
emergente e icono de notificación en la barra de tareas 
 

 
 
 
Todas estas notificaciones son llevadas a cabo mediante el 
servicio MTCHelpdesk.Monitor (ver la Guía de Instalación y 
Configuración  para los detalles de este servicio. 
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·  Conexión única de usuarios y ejecuciones únicas 
de aplicación (Single Instance Application):  Mediante 
ventana emergente. 
MTCHelpdesk restringe la ejecución de una aplicación en 
una misma computadora a una sola instancia. 
Asimismo, si un usuario iniciara sesión en un segundo 
equipo, siendo que ya había iniciado sesión en un equipo 
anteriormente, la primera conexión se verá cerrada de 
forma automática por el sistema. 
 

 


