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Quien deberia leer esta guia

Esta guia esta pensada para administradores y responsables de TI.

La misma contiene informacion de instalacion y configuracién de la Suite
MTCHelpdesk y de componentes de Software indispensables para el correcto
funcionamiento de la misma.

Notas acerca de la documentacion e imagenes de
ejemplos

Esta guia corresponde a la version 1.5.0.0 de MTCHelpdesk.

En ella se han agregado las nuevas caracteristicas y comportamientos
correspondientes a la version indicada.

Sin embargo, muchas de las imégenes pueden corresponder a versiones
anteriores de la Suite, denotando esto que no ha habido cambios en los
procedimientos mostrados.

Requerimientos

Conocimientos requeridos

Instalacién yo configuracion de servidores Web

Ejecucién de scripting desde una consola de SQL Server.

Instalacion de servicios Win 32y .NET

También, se requiere conocimientos basicos de edicion de documentos
html a fin de configurar plantillas de alertas.

e Conocimientos de LDAP en caso de requerir la integracién de la Suite
con Active Directory de Windows para los procesos de validacion.
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Requerimientos de hardware

MTCHelpdesk no requiere de caracteristicas de hardware de alto desempefio.
Se requiere como especificacion de hardware las caracteristicas minimas
necesarias para poder correr el servidor Web y el servidor de base de datos.

Pruebas satisfactorias de desempefio sobre una carga mediana de trabajo
fueron realizadas sobe un equipo con procesador Pentium (R) D CPU de 2.66
GHz y 1 GB de memoria RAM.

Sin embargo, la alta carga de trabajo del sistema puede deteriorar la
performance de la aplicacion debido al bajo desempefio del servidor Web y/o
Servidor de base de datos.

Requerimientos de software

MTCHelpdesk es una aplicacién 100% Microsoft Windows™.
La suite se comprende de las siguientes partes componentes:

e Servidor Web: MTCHelpdesk es una suite totalmente distribuida que
utiliza Servicios Web como medio de comunicacion. Los mismos han
sido disefiados utilizando tecnologia Microsoft .Net™. Para ello se
requiere contar con un servidor Web que soporte dicha tecnologia: IS
de Microsoft (comercial), UltiDev Cassini Web Server (Consulte la
seccion recursos) gratuito.

e Extensiones del servidor Web: El sistema hace uso de las extensiones
WSE las cuales deben estar instaladas en el servidor Web. Server
(Consulte la seccidn recursos)

e .NET Framework runtime: Version 2.0 o superior. Instalados en el
servidor de aplicaciones (Servidor Web) y en los equipos donde se
ejecutard la consola de administracion. Server (Consulte la seccion
recursos)
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Licenciamiento

MTCHelpdesk es licenciado por medio de una combinacién de los siguientes

factores.

1. Cantidad de

activos no

remotos

(Aquellos

activos

como

computadoras) que pueden ser administrables remotamente
2. Cantidad de activos remotos (los que quedan fuera del punto 1)
3. Cantidad de empleados
4. Cantidad de clientes

Usualmente una empresa requerira una licencia del tipo Monocliente cuando
solo administrara los activos y demas items que componen la suite, para si
misma (se puede decir que el cliente es la misma empresa).

Organizaciones o empresas como las que brindan Soporte IT, puede requerir
una licencia del tipo Multicliente cuando administren o controlen los items de
sus clientes.

Licencia #Activos #Activos no #Empleados #Consumible #Clientes
remotos remotos S

Prueba 1 5 2 10 Monocliente

Pequeia 10 100 20 Sin control Monocliente

empresa

Mediana 50 1000 100 Sin control Monocliente

empresa

Corporativa | Sin control Sin control Sin control Sin control Monocliente
Multicliente
licencia a
medida

Nota: En todas las versiones, el funcionamiento del sistema es el mismo (no
existen restricciones de operatividad)

© 2007-2008 MTCSistemas
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Instalacion

Verificaciéon de prerrequisitos

Servidor Web

Verifique que .Net 2.0 o superior se encuentra correctamente instalado y
funcionando

Instale las extensiones del servidor Web en el equipo que ejecutara
como servidor Web

Cree un directorio virtual o un nuevo sitio Web para alojar la aplicacion
Verifiqgue que el nuevo sitio o directorio virtual tenga permisos de
ejecucion de secuencias de comando (como ser asp)

Copie el contenido del paquete MTCHelpdesk.Web.Release dentro de
tal directorio

Copie el archivo de licencia licencia.xml dentro de la carpeta Licencia en
el directorio de la aplicacion

Para informacién sobre la descarga de software necesario como pre-requisito
dirijase al apartado Requerimientos de software.

Servidor de base de datos

1.
2.

Instale y configure SQLServer MSDE o0 superior

(nuevo a partir de la versiéon 1.5.0.0) Cree una base de datos en blanco,
agregue un nuevo login en SQL y asigne permisos de dbo al nuevo login
sobre la base de datos recién creada.

B Microsoft S0L Server Management Studio

D

Archivo  Editar  Ver Herramientas Ventana  Comunidad  Avuda

Hzl =

3 tsvaconsuta | Oy | 0B 1y | | S ¥ ot | @ | B

Exploradar de ohjetos

vl

g Conectar ~ | 2 m £|
E_ = [ MTCZ (SOL Server 9.0,3054 - sa)
g =l W
=8 Ca Mueva base de datos, ..
(=] I_J
(= .
% _J Adjuntar., ..
i L Restaurar base de datos, .,
_J Restaurar archivos v grupos de archivos. ..
T
L Infarmes »
T
T Ackualizar
o] 1

Jni [=T]

b
fa
H
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‘ Mueva base de datos

5y Geresar secuencia de comandos ~ [ Avuda

Hombis de | base de dstos: [MTCHekxdesk]
Prgpeetaiia: [ predetenminadss [ |
I Lsa indizacién de teata

Agchivas de |a baze de datos:
Mombie bgico | Tipo de archive | Goups de sickives | Tamafio inicisl MB] | Ciecimierto sutomd
MTCHedpdesk  Dalos PRIMARY 13 | Enl e, coocimier
MTCHedpde: . Ragistio Hio aplcabls 1 Enun 10, cracimi

B Inicio de sesitn - Nuevo

%, Geresar secuencia de comandos - L) Avuda

= General
- .
-} F!"?"‘"""'F; T:*"""."' Wsuaios asignados & esle inikio de sesre
EEMEMWMW Asignw | Bace de datos |_Llwnriu [Emmm H
% Eslado
F | MTCHepdesk michelpdesk [
r ‘ol
I tempdd -
r l;l:'_'-'e_-l’;l'_':'l.' il b o8 Ders M LI i L2

Mimmbros: de la furciin de bace de datos pasac MTCHeipdesk

| db_acoessadmn

S apvidoe " db_ bk upedei st
M2 | cb_datameade

[ ] db_datawrler
Cormsading (] db_dcladmi
= [ ch_derpdstaneader
47 Ve progmdades de. [l db_derpddlovaicn

sonedn g dowrer |

3. Utilizando el navegador, dirijase a la direccion http://<direccion de su
sitio> donde direccién de su sitio es, dentro de su red, el dominio donde

la aplicacion eje

© 2007-2008 MTCSistemas
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'al*rilrﬂqummu Microsoft Inbermet Explorer

frhvo [dotn Yer Emwortos Hemamertss Ay - | &
Qu - © - (¥ [ D] Posasts Soronts @] 212 1 - B [ 3

Do [ €] ot focahostjmtchelpdecky =l Bl |woks »
Buscador =[]« =] 3 puscar <+ | (I )@ sy Musica Cristiana < @ chat 5 Tiempo »
W|G- ilh{n@ﬂv Qv | ﬂmv WUIQWW » mev

=

ha ini on. o
Mo ha iniciade sesio Prerequisitos

1. Cree una nusva base de datos (Preferiblemente lamels MTCHelpdesk)

2. Crés uh hugya login &l motor d& base de datos y adighele parmisos de DBO dentra de la baze
de datos creada en el punto L. (Puede tambien utilizar un login existenbe)

3. Instale laz extennionss Web Services Enhsncements (WEE) dentro del servidor Web

Una vaz instaladas rainicia al aquipo

4. Configure los permises NTFS para ASP.NET. Lo cuenta debe tener permisos de escritura sobre
la carpats donde £ encusntrs |a apheacion WEB (Ci\sistemas\MTCHelpDesk 1.5.0.0

‘dotnet\MTCHelpdesk.Weh')

E
4

] [T T T [Sdimtranet jocal
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J MTCHelpdesk by MTCSistemas - Microsolt Internet Explorer

rchivo  Edabn  Ver Favortos  Hemamientss  Ayuda " | &
Qi - © - [x] [F] B Poisans ygroms @[ (2- - @ - ) B @YK B
Diregeidn [ ] hutp:floeshostfmicheipdesk Instalar Tarminost Condiciones. aspit B | vincues »
‘Buscador +[+ =B e | Ay meacratans ~ @ o 7
Google |G~ i@ B © v | {8 Marcodoresv PPk | b pogups permitidos () Configuracionw
ioicio | login | acerca iy
=

e

No ha iniciado sesion,
i ! Conexion Motor de Base de Datos

Servidor: [mTcz
Nombre base: [MTcHelpdesk
Usuario: Isa

Clave: '

Servidor de notificacion; II'-1 TC2

Ejemplo: mitcZ servidorl etc

Puerto comandas notificacion: I?E‘JS

Puerto despachador de notificaciones: I."S'?li

Autenticacion: IFI'CFIJ d

Servidor LDAP:

ot tc2server

Dominio LDWAP:

-
4| | »

[E]eto [T T Ndimeranetkocal ,e

o —
3 i

smpla: mtcsistemas

Una vez completados todos los campos proceda a instalar la base de datos y
configurar la aplicacion oprimiendo el boton Instalar.
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1 Instalar - Microsoft Internet Buplorer . £E5 '“__"_,'

| frdwo Eddin Yer Esvortos eamertas Ay R | &
Qe - © - [x] 2) ()| Pwimess Jrmes @] (2L - orRlE S
| Dinegeidn [48] hip: flocabost: 12218/MTCHelpdesk, WabjTnstalar Tnstalar aspx - T Er | vinoes *
| Buscador =4« =] B Busesr 1| m J3; pusies ristisn. = @ vt 5 e B
| Google |G~ |r 2 B v D v |y Macsdoresw Parfuk .h.:,'@wp,m» O Configurscin

I I ey
S

Hao ha iniciado sesion.

abriendo el archivo =
https Slocalhost: 122 18/MTCHelpdesk, Web/Instalar/sql/tablas, sql

Script ejecutado exitosaments

abriendo &l archivao

http: focalhost: 122 18/MTCHelpdesk. Web/Instalar/sgl/vistas.sgl

scrpt ejecutado exitosamante

sbriendo el archivo http: /flocalhost: 12218/MTCHelpdesk. Web/Instalar/sgl/sps.sqgl
Schpt eacutado exitosamanta

abriendo el archivo

nttp: Socalhost: 12218MTCHelpdesk. Web/Instalar/sql/configinicial.sql

Script ejecutado exitosaments

La base de datos se ha configurado comectaments
Sa ha agregado el usuano "administrador’ con clave 11111 como admenistrador del
sistema.

=l
|] [T T T [dinkranet loca 7

En este punto la base de datos esta configurada y se han parametrizado los
valores por default para los servicios de notificacion.
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Configuracion inicial del sistema

e Descargue e instale la consola de administracion MTCHelpdesk.exe
desde la ubicacion de descargas en el sitio www.mtchelpdesk.com

e Ejecute la aplicacion

¢ Inicialmente debe indicar la ubicacion del servidor Web MTChelpdesk. Si
esta no ha sido especificada se obtendra el error siguiente indicando que
tal configuracion no ha sido establecida:

Iniciar sesion

MTCHelpdesk
Version: 1.4.0.0

Mo se puede resolver el nombre remoto: 'servidormtchelpdesk!

Aceptar

Acepkar | Cancelar

e Finalmente la aplicacion se abrira. Especifique el URL al servicio Web
haciendo click en Ayuda->Configuraciéon y dentro del tab Conexion
ingrese la URL como se indica en la siguiente imagen de ejemplo:

;:_#- Configuracion

Opciones  Sonexion |

|

URL Servicio Web: Ihttp:,l',l'mtchelpdesHMTCHelpdesk.asmx

e La aplicacion solicitara que sea reiniciada. Acepte y la misma se cerrara
para volver a iniciarse de manera automatica.

e El didlogo de inicio de sesion se abrird de manera automética. Ingrese
las credenciales administrador y 11111 como contrasefia inicial

Nota 1: El nombre de usuario no es sensible a mayusculas ni minasculas
Nota 2: Las contrasefias son sensibles a mayusculas y minUsculas

© 2007-2008 MTCSistemas Péagina 12 de 32
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Iniciar sesion

MTCHelpdesk

=
.‘- Version: 1.4.0.0
- i Pequefia empresa

Licenciado a: mkcz

suario: Iadministradu:ur

Caontrasenia: I*****|

Acepkar I Cancelar |

Para comenzar a funcionar MTCHelpdesk debe primero configurarse con la
empresa Host la cual serd la encargada de administrar a su(s) cliente(s)
(posiblemente ella misma)

Agregue la empresa utilizando el menu contextual sobre el arbol de navegacion
(localizado sobre la parte izquierda de la aplicacion) haciendo click sobre
Empresas->Agregar en dicho menda.

Sistema  Avuda

= (@' Raiz consola

!_ E Adrminiskrar

4B Usua Agregar
Editar
Elirminar
Actualizar

Ingrese los campos requeridos (los indicados en negrita) y posteriormente
pulse el boton de Guardar.

© 2007-2008 MTCSistemas P&gina 13 de 32
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E

General | Parametros I

1D: Il{.ﬁ.utumatim}l
Nombre: IMi EMpresa
Pais: IMexicD j
Estado: IJaIiscu j
Ciudad: |Guadalajara j Agredar imagen |
Direccion: I.ﬁ.venida vallarta 15| Ver: IN:::rmaI j
status: I.ﬁ.ctiva j Restablecer |
Guardar Guardar v nueva | Cancelar | Ayuda |

Nota 1: Como convencién, todos aquellos campos que sean requeridos u
obligatorios seran resaltados en negrita.

Nota 2: Siempre que sea posible, la aplicacion no habilitara los botones de
cambio (como por ejemplo Guardar o Guardar y nuevo) cuando los campos
indicados como obligatorios no hayan sido completados.

© 2007-2008 MTCSistemas Péagina 14 de 32
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Modos de autenticacion

MTCHelpdesk permite dos modos de validacion para los usuarios del sistema:

e Validacion propia (default): En este caso todo el proceso de validacion
serd llevado a cabo por MTCHelpdesk y sus diferentes partes
componentes

e Validacion por Active Directory (LDAP): En este caso, el proceso de
validacion descansa integramente sobre Windows mediante Active
Directory.

Acerca de los roles y usuarios

MTCHelpdesk viene preconfigurado con siete tipos de roles diferentes, los
cuales permiten o restringen el acceso a determinadas funcionalidades del
sistema.

Los roles son

Rol Administrador del sistema
Rol Director General de Sistemas
Rol Gerente de IT

Rol Soporte IT

Rol RRHH

Rol Finanzas

Rol Cliente

Por el momento basta saber que el usuario con el cual ha ingresado y
configurado el sistema (el usuario administrador) es un usuario cuyo rol es de
Administrador del Sistema y cuya unica finalidad es la de realizar la
configuracion inicial de toda la aplicacion.

Nota: Los usuarios que pertenezcan a este rol no pueden operar la aplicacion

© 2007-2008 MTCSistemas Péagina 15 de 32
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Cada empresa, dentro de MTCHelpdesk, tiene un Unico Director General
de Sistemas.

El usuario que pertenezca a este rol podra configurar completamente la
aplicacion en cuanto a lo que funcionalidad se refiere.

Configuracion del usuario Director General de Sistemas utilizando el
esquema de validacion Propia

En este punto, el siguiente paso es agregar tal usuario.

Para esto, es necesario expandir el arbol de navegacion haciendo click en la
empresa recién creada. Sobre el nodo Usuarios y, con el botén secundario del
mouse, se procederd a agregar el usuario con rol Director General de
Sistemas.

#Muevo usuario de la empresa Mi empre x|

Usuario: Iguillermu:u

e eokokkk
Contrasena: I

Saguiidad ga fa contrasena.

Confirme su contrasena: I*****

Rol: IDirectu:ur General j

Mombre: IGuiIIermD

Apellido

Email

Pregunta secreta

|
]
Telefono: |
|
|

Respuesta secreta

Sexo: I[Selecciune] j
Estado: I.ﬁ.ctivn j
(Eardar | (EUArD AT v RUeyo | Zancelar | fyuda |

Como se aprecia en la imagen, en el combo de roles, el Unico rol existente por
el momento es el de Director General de Sistemas, indicando que la empresa
aun no ha sido configurada.

Una vez completados los datos haga click en el boton Guardar.

En este punto, la empresa esta configurada con un usuario cuyo rol es Director
General de Sistemas utilizando un esquema de validacion Propia.

Cierre la sesion haciendo click en el menu principal
Sistema->Cerrar sesion.
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Configuracion del usuario Director General de Sistemas utilizando
Active Directory (LDAP)

A fin de configurar MTCHelpdesk para validacion integrada con Windows
(LDAP), primeramente se debe cambiar las entradas correspondientes en el
archivo de configuraciéon Web.Config.

1. Localice la entrada autenticacion

2. Cambie el valor de Propia a LDAP <add key="autenticacion"
value="LDAP"/>

3. Localice la entrada Servidor LDAP

4. Cambie el valor al servidor LDAP (nombre de la forma Equipol,

ServidorLDAP, etc.) <add key="Servidor LDAP" value="montealbanl"/>

Localice la entrada Dominio LDAP

Ingrese el nombre del dominio LDAP (por ejemplo montealban) <add

key="Dominio LDAP" value="montealban"/>

o0

Finalmente guarde y cierre el archivo.
De esta forma, el sistema esta configurado para realizar la validacion de los
usuarios contra LDAP.

El siguiente paso es el de importar informaciéon de los usuarios LDAP que
utilizaran el sistema.

Nota 1: Si bien la validacién no tendra lugar sobre MTCHelpdesk, y este paso
podria parecer innecesario, es de fundamental importancia ya que, la
operatoria de manejo de usuarios dentro del sistema seguird siendo
responsabilidad de MTCHelpdesk. Por ejemplo, para poder asignar un usuario
a un grupo de resolucion, este usuario debe existir dentro del catalogo de
MTCHelpdesk.

Lo mismo ocurre por ejemplo para la asignacion de alertas entre otras.

Nota 2: En el momento de agregar usuarios, el formulario de administracion de
usuarios se cambiara por el de importacion de los mismos.

= E;fl Raiz consola
E| p- Ernpresas
i B0 Miempresa

! Regiones Adrniniskr ar

-TFa Usuarios | Agregar
Editar
Elirninar
Actualizar
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:__#- Importar usuarios LDAP. Dominio: montealban Servidor: montealbani x|

MTiZHelpdesk permite |a integracion con LOAP, 3 Credenciales de conexion LDAP
Para esto &5 NECesatin |mp0rtalr Iasl cuentas del lser\rldor LDAPlespeuﬁcad_o en el archivo Usuario: Im
‘eb. Config del servidor de aplicaciones con el fin de poder asignar usuarios a la empresa (y sus
deparkamentos) o bien a sus dlientes (y sus sucursales). Contrasefia: IM***—
IMPORTAMTE: Es necesario especifcar el rol que tendra cada uno de los usuarios a importar. -
Euede ademas, agregar usuarios de la manera tradicional (_como sino tuviese LDAP configurado) a Conectarﬁ buscar | Cancelar |
fin de poder realizar operaciones sobre usuarios que no walidaran al sistema.

Avuda |
Rol: |Director General Sucursal: I j SeHo: IMascuIino j

Usuario | Ral | Mombre | Apelida | Ernail | Telefono | Sexa | Sucursal

r

La imagen muestra el administrador de usuarios para importar desde LDAP.

Como se aprecia en la imagen, en el combo de roles, el Unico rol existente por
el momento es el de Director General de Sistemas, indicando que la empresa
aun no ha sido configurada.

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 1 y posteriormente presionar
sobre 2 con el fin de ingresar al catalogo

Nota: La imagen muestra en 3 los datos de dominio y nombre del servidor
configurado en el Web.Config de la aplicacion.

Presionando sobre el boton Conectar y buscar obtendremos:
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:__#- Importar usuarios LDAP. Dominio: montealban Servidor: montealband |
Credenciales de conesdon LDWARP

MTCHelpdesk permite |a integracion con LODAR.

Para esto 85 NECesatin |mp0rtalr Ia§ cuentas del lser\-'ldor LDAP_espemFlcadp en el archivo Usuario: IW
‘eb.Config del servidor de aplicaciones con el fin de poder asignar usuarios a la empresa (y sus

deparkamentos) o bien a sus dlientes (y sus sucursales). Cont - I*M**—
IMPORTAMTE: Es necesario especifcar el rol que tendra cada uno de los usuarios a impartar. BISLasEa:

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

) - - : - . Conectar y buscar | |
fin de poder realizar operaciones sobre usuarios que no walidaran al sistema. ¥ Cancelar

Avuda |

Rol: |Director General j Sexo:  |Masculino j
Usuario Rol Mombre Apellida Email Telefono Sexn
Invitado il
TWAM_MONTEA, . il
ISR _MOMTEAL. .. il
krbkgt M
guillermo guillermo fazzolari guillermo@mtch. .. il
martin martin burgos martin@mtchelp... |33364587 il
raquel raquel navarro gil il

& usuarios i

En este punto, debemos seleccionar el usuario cuyo rol serd el de Director
General de Sistemas (el primer usuario)

Como se observa en la imagen, la grilla cuenta con una serie de columnas de
las cuales Usuario, Rol, Email, Nombre y Apellido deben estar con valores.
Dicha informacion es tomada desde Active Directory con lo cual, en caso de
gue alguna de ellas falte debera ser completada mediante la consola “Usuarios
y equipos de Active Directory”.

Respecto del resto de informacion, rol y sexo, solo el primero es obligatorio.
El ingreso de los mismos se hace mediante el uso del menua contextual sobre la
grilla:

quillerma o fazzolari quillermo@mtch, ..
Asignar todo
martin T - = : |eJ|utcheIp. | 33364557 M
[ Asignar rol 4 || Seleccionados |
raquel
Asignar sexo 4 Tados
raul M
_ - _
Impottar desde LDBP 3
B UsUElES Agregar usuarios no LDAP #

La imagen muestra las diferentes opciones a aplicar sobre los usuarios.

En este punto, vamos a seleccionar el usuario cuyo rol sera de Director
General de Sistemas y procederemos a aplicar el rol haciendo click sobre
Asignar rol-> Seleccionados en el menu contextual
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Al hacerlo obtendremos

quillermo g guillermo F: ati quillermao@rntch, .

martin markin burgos martin@mtchelp,.. | 33364587

raguel ragquel navarro gil

raul Raul Cassolini

Seguidamente, procederemos a importar dicho usuario al sistema

LD TEML Ik}
lrbtgt

guilerma e asignar toda b

markin markin Asignar rol N markin@mtchelp... |33364587 M
raguel raguel Bsignar sexo 3

raul Raul

M
Actualizar

8 usuarios ‘ Agreqgar usuarios no LDAP Todos It

3:_#- Importar usuarios LDAP. Dominio: montealban Servidor: x|
Credenciales de conexion LDAP

MTCHelpdesk permite |a integracion con LDAR.

Para esto es necesario importar Ias_ cuentas del _serwdor LDAP_espeuﬁcad_o en el archivo Usuario: I—administrador
‘web, Config del servidor de aplicaciones con el fin de poder asignar usuarios a la empresa (v sus

departamentos) o bien a sus clientes (v sus sucursales), Contrasefia: I*****—
IMPORTANTE: Es necesario especifcar el rol que tendra cada uno de los usuarios a impartar, -

Puede ademas, agregar usuarios de la manera tradicional {coma si no buviese LDAP configurado) a

) ; - ; ; . Coneckar v buscar | |
fin de poder realizar operaciones sobre usuarios que no validaran al sistema. ! Cancelar

Ayuda |

Rol: |Director General j Sexo: IMascuIino j
Usuario Ral ImportatiuuibiE e = Telefono Sexo
Invitado 1 Proceso finalizado, M
T AM_MONTER, .. ' Se importaron 1 usuarios LDAP a la base de datos MTCHelpdesk ™

IUSR_MOMTEAL. .
krbbgt

qguillermo ) ; i quillermo i quillermo@y

rmatkin martin burgos martin@mtchelp, .. | 33364587 Gl
raquel raquel navarro gil

raul Raul Cassalini gl

& usuarios Importados 1 de 1 ] ]

Una vez importado, el usuario serd agregado a la lista de usuarios de la
empresa.

En este punto, la empresa esta configurada con un usuario cuyo rol es Director
General de Sistemas utilizando un esquema de validacion LDAP.

Cierre la sesion haciendo click en el mena principal

Sistema->Cerrar sesion.
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Instalacion y configuracion del servicio
MTCHelpdesk.Monitor

MTChelpdesk utiliza un servicio denominado MTCHelpdesk.Monitor para
realizar multiples tareas de soporte y ofrecer diferentes servicios auxiliares a la
Suite.

Es de suma importancia que instale y configure dicho servicio para el completo
funcionamiento del sistema.

Nota: MTCHelpdesk puede operar sin este servicio pero muchas de las
funcionalidades del sistema no estaran disponibles.

MTCHelpdesk.Monitor es un servicio .Net.
A fin de instalarlo se debe proceder a ejecutar la siguiente sentencia desde la
linea de comandos

Installutil <carpeta>\mtchelpdesk.monitor.exe
Donde <carpeta> es la ubicacion donde se encuentra instalado del servicio

El comando installuti se encuentra dentro de la carpeta
<Windows>Microsoft. NET\Framework\v2.0.50727

Una vez instalado, debe proceder a configurar el servicio mediante la edicion
de su archivo de configuracion MTCHelpdesk.Monitor.exe.config el cual se
encuentra en el mismo directorio que la aplicacion.

El sistema viene preconfigurado con los valores por default, sin embargo, debe
configurar algunas entradas para que el servicio funcione correctamente:

1. Conexion a la base de datos: Localice la entrada MTCHelpdeskWS
dentro del archivo de configuracién y modifiquela para poder acceder a
la base de datos configurada en su empresa.

2. SMTP: Localice la entrada SMTP y configurela para acceder a su
servidor de correo. Repita los pasos para las entradas subsiguientes
relacionadas al correo: Puerto STMP, Mail Soporte, Password Mail
Soporte

3. Email confirmacion cliente asunto y Email confirmacion operador
asunto: El servicio disparara alertas de correo electrénico cuando las
condiciones programaciéon se cumplan. Personalice el encabezado
Asunto del correo electronico de la alerta a los diferentes destinatarios
(operadores y usuarios cliente-aquellos que han levantado un caso
desde el subsistema Web de la mesa de ayuda)

4. Personalice, si fuese necesario, los diferentes templates de envios de
alerta y sus respectivos asuntos: Localice las entradas Template email
alerta activo, Email alerta asunto activo, Template email alerta
mantenimiento, Email alerta asunto mantenimiento, Template email
alerta poliza seguro, y Email alerta asunto poliza seguro
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5. Configure los puertos de los servicios de notificacion: MTCHelpdesk
utiliza dos puertos TCP para proceder con el correcto funcionamiento de
los sistemas de notificacion. Localice las entradas Notificacion puerto
cmd y Notificacion puerto dispatcher y cambie los valores si fuese
necesario a los puertos que crea conveniente configurar en su red.

Configuracidén de plantillas de alertas y notificacién

MTCHelpdesk cuenta, entre sus funcionalidades, con la capacidad de
programar alertas de notificacion, las cuales enviardn correo electrénico a
todos los usuarios que se hayan designado como destinatarios de notificacion
de las mismas.

Estas alertas contienen informacién propia del sistema y permiten el agregado
de informacion adicional mediante el uso de una plantilla html.

Las plantillas se encuentran ubicadas dentro de la carpeta Templates del
servicio MTCHelpdesk.Monitor

Existen seis tipos de plantillas:

Alerta sobre activo: AlertaActivo.htm

Alerta sobre mantenimiento: AlertaMantenimiento.htm

Alerta sobre pdliza de seguro: AlertaPolizaSeguro.htm

Alerta de notificacibn de un nuevo caso a un cliente:
EmailNuevoCaso_Cliente.htm

e Alerta de notificacibn de wun nuevo caso a un operador:
EmailNuevoCaso_Operador.htm

Al editarse, se puede observar que el archivo es basicamente un documento
html el cual contiene una serie de etiquetas (o0 tags), las cuales no deben
eliminarse ni editarse ya que seran llenadas por medio del sistema en el
momento de procesar cada alerta.
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MTCSVCHost: Agente remoto

Introduccion

MTCHelpdesk incluye entre sus funciones, un agente remoto (o servicio) el cual
permite realizar varias operaciones sobre un activo de clase Accesible
Remotamente (Una PC por ejemplo).

En la version actual de la suite (1.4.0.0) dichas funciones se encuentran
restringidas Unicamente al respaldo de informacién de archivos y carpetas.

Instalacion

MTCSVCHost es un servicio de Windows (Win32). Su instalacién puede
realizarse ejecutando la siguiente sentencia desde la linea de comandos:

<Directorio de instalacion>\MTCSVCHost.exe /install
De esta forma, el servicio queda agregado al catalogo de servicios del sistema

pero se encuentra detenido en el momento de su instalacion.

Configuracion

Procederemos a iniciar el servicio desde la consola de servicios en Panel de
Control de Windows o bien desde la linea de comandos mediante la ejecucion
de la sentencia:

net start MTCAgente

En cualquier caso, un icono nuevo aparecera sobre la barra de tareas

[MTCAgente ¥ 1.0.1.4]

« S - W 0353p.m,

MTCHelpdesk esta ejecutdndose pero aun no ha sido configurado
correctamente.

Haciendo click sobre el icono con el botéon secundario del mouse tendremos el
siguiente menu contextual

ml FPropiedades

Log de eventos
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Haciendo click sobre propiedades accederemos al formulario principal del
agente

“& MTCAgente ¥ 1.0.1.4 =10] %

Configuracion |Pr|:|ye|:t|:|s |

URL WS: | L
Erampodo.: Afen. e, mEchaipaask, comy

Puerto atencion: |1':|2"r vl Frobar servicio web | 2

Credenciales MTCHelpdesk:

—Credenciales de impersonalizacion (setvicio)

Usuario: I

Impersonal.: INu:u usa j

Dunz"liu: I
3 Establecer | Usuario: I

Conktrasena: I

Contrasena: I

5 Establecer |
Guardar I Cancelar | Ayvuda |

|Resinu:ru:uni2au:iu:un &n |

La imagen muestra el formulario el cual podemos dividirlo basicamente en tres
secciones

e Configuracion de conexion a la suite (Servicios Web)
e Credenciales de conexién
e Credenciales de impersonalizacion

Veamos cada una por partes.

Inicialmente se debe configurar el agente para que pueda conectarse a la suite.
Esto es hecho indicando la direccion URL (1) de los servicios Web donde se

hayan instalado dentro de su empresa (La direccién del servidor Web donde se
haya instalado la Suite).

Una vez indicada la direccion debemos proceder a guardar dichos valores
presionando sobre el boton Guardar.
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“& MTCAgente V 1.0.1.4 =10 x|

Configuracion |Pr|:|w:,-'e|:t|:|s |

URL Ws: Ihttp:,l',l'mu:untealbanl,l’l.4
Eiamain.: AfGD . michaipdask, comy
Puerto atencion: |1':'24 vl Probar servicioweb |
redenciales MTCHelpdesk——— | —Credenciales de impersonalizacion (servicio)
Usuario: I Impersonal.: IND usa j
Contrasenia: I iy I
Establecer | Usuario: I
Contrasefia: I
Establecer |
Guardar | Cancelar | Avuda |

|Resincr|:|nizaci|:|n en |

Al hacerlo, se nos informara que debemos reiniciar el servicio.

Para esto detenemos e iniciamos el servicio nuevamente y procedemos a
acceder al formulario de propiedades desde el menu contextual en el icono
sobre la barra de tareas.

Nota: Podemos observar, que se ha generado un archivo de configuracion .INI
en el mismo directorio done el servicio esta ejecutandose.

El siguiente paso es probar dichos valores.
Para esto hacemos click sobre el botén Probar servicio Web (2).

Si todo marcha bien se nos mostrara un mensaje indicando informacién acerca
de las versiones de ambas aplicaciones.

El siguiente paso es establecer las credenciales de validacién del agente contra
la Suite (3).

El agente actla dentro de MTCHelpdesk como si fuese un usuario con algunos
privilegios extras y otros restringidos.

En esta etapa puede utilizar cualquier usuario valido dentro de la empresa para
poder realizar las tareas requeridas. Se sugiere sin embargo, el crear una
cuenta cuyo nombre sea significativo a esta aplicacion y que se utilice la misma
para la configuracion del agente.
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“& MTCAgente V 1.0.1.4 =10 x|

Configuracion |Pr|:|w:,-'e|:t|:|s |

URL Ws: Ihttp:,l',l'mu:untealbanl,l’l.4
Eiamain.: AfGD . michaipdask, comy

Puerto atencion: |1':'24 vl Probar servicio web |

redencisles MTCHelpdesk: —Credenciales de impersonalizacion (setvicio)
Usuario: Iguillermo Impersonal.: IND usa j
Contrasefia: I***** Dominio: I
Establecer | Usuario: I
Conktraseia: I
Establecer |
Guardar | Cancelar | Avuda |

|Resincr|:|nizaci|:|n &n 55 min |

Cabe recordar, también, que MTCHelpdesk soporta dos esquemas de
validacién: Propio y LDAP. En cualquier caso, el agente “sabe” el tipo de
validacién que se esta utilizando pero es preciso incluir las credenciales que
correspondan en cada caso.

Una vez indicadas las credenciales procederemos a dar click sobre el boton
Establecer.

Si todo marcha bien, las credenciales, una vez validadas contra la Suite seran
insertadas en el archivo de configuracién

Nota: Todas las credenciales del sistema se almacenan de forma encriptada.

Por ultimo, deben establecerse las credenciales de impersonalizacion del
servicio (4).

Dichas credenciales permite que el servicio interactué con el escritorio de
Windows y efectle algunas tareas especificas sobre todo relacionadas a
acciones posteriores a la finalizacion de la ejecucion de tareas de backups

(como por ejemplo copiar utilizando UNC a una carpeta compartida en otro
equipo en la red)
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& MTCAgente ¥ 1.0.1.4 =10 x|

Configuracion |Pr|:q.-ectl:|s I

URL Ws: Ihttp:,l',l'mnnteall:uanl,l'l 4
Erampio.: AfEp. A, mEchaipdask. comy

Puerto atencion: |1':'2"r vl Probar servicio web

—Credenciales MTCHelpdesk:

rCredenciales de impersonalizacion {servicio)

Usuario: I'El'-""E”'“':' Impersonal.: |Mousa j

Contraseria: I***** o [MNousa :
MTITLER | (<5 cred, del usuario logeada

i IJsa cred. especificadas
Establecer | Usuario: |

Contraseiia: I

Establecer |

Guardar | Zancelar fryeuda |

|Resinu:ru:uni2au:iu:un &N 56 min |

Una vez seleccionada una opcién (en caso de que sea requerida tal
configuracién) puede procederse a guardarlas presionando sobre el botdn
Establecer (5)

Ejecucidn local y exploraciéon de proyectos
El formulario principal del agente, muestra un segundo tabs (Proyectos)

% 'MTCAgente ¥ 1.0.1.4 — =] =]
Configuracian PFD’:-"EC'I'I'Sl
Mombre | Tipo | Detalle |
Guardar Cancelar Avuda
|Resincr|:|nizaci|:|n en 45 min |

Dentro del mismo seran alojados los proyectos de backups que hayan sido
creados para el activo en cuestion.
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Para ver los pasos necesarios para dar de alta un proyecto para un activo por
favor dirijase al capitulo Backups dentro de la Guia del Usuario.

Asumiendo que se ha creado un proyecto para el equipo en el que instalamos
el agente MTCSVCHost, podemos proceder a refrescar la lista de proyectos
mediante el menu contextual sobre la grilla de proyectos

“& MTCAgente ¥ 1.0.1.4 ] 3

Configuracian PFD‘.-’EE'I'Sl

Mambre | Tipo | Detalle |

Actualizar

Ejecutar
Ejecutar todos
Reinicializar

Guardar Cancelar | Ayuda |

Resincronizacion en 44 min

& MTCAgente ¥ 1.0.1.4 =10j x|

Configuracian F'FD‘.-’EC'I'I'Sl

Mombre Tipo Detalle

Guardar Cancelar Ayvuda

|Resinu:ru:uni2au:iu:un en 44 min |

Si bien los proyectos son ejecutados de manera automatica por medio del
Schedule del agente (MTCSVCHost) también podemos proceder a ejecutarlos
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de manera manual utilizando el menu contextual como muestra la imagen
anterior.
Seleccionamos un proyecto de la lista y hacemos click sobre el item Ejecutar

Si todo marcha bien, el agente ejecutara el proyecto y realizara las acciones
para las cuales haya sido programado (Copiar Mover, enviar por Email o subir
por FTP).

MTCWebUpdate: Agente de auto actualizacion

Introduccion

MTCHelpdesk incluye un agente de actualizacion de software para los agentes
remotos (MTCSVCHost y demas subsistemas necesarios para el correcto
funcionamiento de la Suite)

El agente es un servicio de Windows (Win 32) y su instalacion se lleva a cabo
de la misma forma que el servicio MTCSVCHost.

Asi, desde la linea de comando procedemos a ejecutar la siguiente sentencia
con el fin de instalarlo

<Carpeta donde se encuentra el servicio>\MTCWebUpdate.exe /install

El servicio utiliza como uUnico complemento un archivo de configuracion
(MTCWebUpdate.ini) el cual tiene una Unica entrada que debe modificarse:
URLWS.

La misma indica la direccibon URL donde se encuentra instalada toda la
aplicacion. (Esta URL es la URL local de la empresa).

Una vez configurado este servicio, puede proceder a iniciarse mediante la
consola de servicios en el Panel de Control o bien mediante la ejecucion de la
sentencia:

net Start MTCWebUpdate

MTCWeblpdate v 1.0,0.0
<« 53 WY 06:1E pum,

Se puede acceder al servicio de actualizaciones utilizando el botén secundario
del mouse sobre el icono en la barra de tareas:

Propiedades
Log de eventos
[E[T<=

Asi, accederemos al formulario principal del servicio de actualizaciones
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MTCWebUpdate ¥ 1.0.0.0 A

URL W5S: | Aldveeiydes]
Eiamain. AFGR. A, mEchaipdast. comy

Probar servicio web | Guardar | Cancelar

En el mismo, se podré probar la configuracion establecida.

Asi mismo, se puede acceder al Log de eventos para poder determinar el
estado actual del servicio.

Complemento de localizacion para las actualizaciones.

Una vez instalado, el agente intentara establecer comunicacion con la
aplicacion Web instalada dentro de su red con el fin de obtener la direccion real
donde se encuentran las actualizaciones.

Este valor se encuentra establecido en la entrada MTCWebUpdate del archivo
de configuracion Web.Config.

Nota: A menos que se informe lo contrario, el valor de la entrada indicada es el
correcto y no deberia modificarse
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Preguntas frecuentes

Como instalo MSDE?

Microsoft SQL Server 2000 Desktop Engine debe instalarse desde la linea de
comandos con un conjunto de parametros.

Un ejemplo de instalacion es el siguiente

setup SAPWD="11111" DISABLENETWORKPROTOCOLS=0
SECURITYMODE=SQL TARGETDIR="d:\Archivos de programa\Microsoft SQL
Server\" DATADIR="d:\Archivos de programa\Microsoft SQL Server\"

Esta linea de comandos instalara MSDE en la carpeta indicada en SQL
TARGETDIR, colocando los archivos de datos en la carpeta indicada por
DATADIR.

Asimismo, se establece 11111 como contrasefia para el usuario sa.

También, se habilita el acceso remoto al motor por medio del indicador
DISABLENETWORKPROTOCOLS en 0
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Recursos

Servidores Web gratuitos:
e UltiDev Cassini Web Server (http://www.ultidev.com/)

Extensiones del servidor Web:
Descargable desde:
http://msdn2.microsoft.com/en-us/webservices/aa740663.aspx

Base de datos:

e Microsoft SQL Server 2000 Desktop Engine desde el sitio de Microsoft
http://www.microsoft.com/downloads/details.aspx?familyid=413744D1-
AOBC-479F-BAFA-E4B278EB9147&displaylang=en.

e Microsoft SQLServer 2005 Express Edition
http://www.microsoft.com/downloads/details.aspx?familyid=220549b5-
0b07-4448-8848-dcc397514b41&displaylang=en

.NET Framework runtime:
http://www.microsoft.com/downloads/details.aspx?FamilylD=0856 EACB-4362-
4B0OD-8EDD-AAB15C5E04F5&displaylang=en)
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