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Quien deberia leer esta guia

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

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

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 imagenes pueden corresponder a
versiones anteriores de la Suite, denotando esto que no ha habido
cambios en los procedimientos mostrados.

Prerrequisitos

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

Si este no es el caso por favor dirijase a la Guia de Instalacion y
Configuracion de la version correspondiente

Glosario de términos

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Que es MTCHelpdesk?

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

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

Respalde informacion: Para aquellos activos accesibles
remotamente, programe tareas de respaldos de archivos y
carpetas. Ejecute acciones posteriores a la finalizacion 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 electronico a una o multiples direcciones de correo).
Todo de manera totalmente automatizada y centralizada.

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

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

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

Mesa de ayuda: Gestione su esquema de soporte o0 mesa
de ayuda mediante un potente gestor de helpdesk. Cree y
administre grupos de resolucion facilmente. Administre tipos de
casos y operadores y agrupelos de tal manera de distribuir la
tarea de cada uno de ellos en un esquema totalmente
automatizado o manual. Brinde servicio de soporte mediante el
ingreso por medio de una pagina Web (en un subsistema
totalmente integrado)-levantamiento de ticket por parte los
usuarios de sus clientes o bien mediante la consola de
administracion del sistema. Entérese del arribo de nuevos casos o
de la modificacion de casos asignados mediante ventanas de
notificacion (estilo MSN) y correo electrénico.

Inventarios de hardware y software:  Mantenga
actualizado el inventario de los activos de su empresa de una
manera rapida y confiable por medio de un potente gestor de
inventarios totalmente programable.

Ordenes de trabajo: Controle los trabajos realizados de
las diferentes areas de su empresa. Clasifique y administre todo
desde un Unico repositorio de datos.

© 2007-2008 MTCSistemas Péagina 8 de 162



MTCHelpdesk Guia del Usuario

Empresa
Configuracion inicial

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

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

Iniciar sesion

MTCHelpdesk

—
.‘- Version: 1.4.0.0
™ o Pequefia empresa

Licenciado a: mkcz

Usuario: Iguillermu:u

Contraseria; I*****|

Acepkar I Cancelar

Expanda el arbol de navegacién para tener un vistazo general de
los diferentes componentes y catalogos a nivel empresa del
sistema.
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& » MTCHelpdesk ¥ 1.5.0.0

Sstema  Ayuda

=k Empresas
=1L Miempresa
= "d: Grupos de resolucion
-0 Soporte becnico (0 casos) 2
EI Operadores ]
:- Tipos de casos 4
=1- 8 Usuarios 5
24 guilarmo
LT Tipos de casos g
=1 Prioridades
23 alta T
{3 Meda
[ Baja
=)o) Estaduos finslizacion caso g
{4 Soluconada con exito
{24 &l cliente soluciono el problema
=1-4 . Crigenes reportes g
[24 web
3 wia telefonica
{1 Correo electronico
24 Comentarics
=[5l Evabsaciones 10
23 Mako
3 regular
{3 Bueno
{23 Muy busno
3 Excelente
=l ﬂ Tipos de crdenes de trabajs 11
[2J Falla operativa
L Adecuscion solickada
{24 Adecuacion necesaria
73 Capacitacicn
{2d Consulta
23 tnstalacion de hardfsoft
[ asesoria
{24 Analisis becrico
"3 Reurion cliente
{1 Preventa demostracion
{24 Falla del sistema
{23 Falls del equipo
=1- 5% Motios de ordenes de trabajo 12
23 Uamada del dierke
1 Requerimiento irkerno
|24 Sequimiento orden anterios
[ sequimiento de caso mesa de ayuda
{23 Previo acuerdo
T Clentes 13
A Cola de casos 14
& Ordenes de trabajo 15
=l ek Mi espacio de trabajo
] Miscasos 16
|E Mis ordenss de trabajo
= Regiores 17

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

NOTA: El &rbol de navegacién muestra entradas
correspondientes al usuario logeado. En este caso, el arbol se

© 2007-2008 MTCSistemas

Péagina 10 de 162



MTCHelpdesk Guia del Usuario

encuentra completo debido a que el rol del usuario actual es el de
Director General de Sistemas.

Veamos las distintas partes que componen la empresa

Grupos de resolucion:
La suite viene integrada con un potente sistema de mesa de
ayuda. Los grupos de resolucién son aquellos grupos o
departamentos que daran soporte a su(s) cliente(s)

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Evaluaciones
Las 6rdenes de trabajo que su personal elabora son evaluadas
por sus clientes. MTCHelpdesk preconfigura (como lo muestra la
imagen) las evaluaciones que son mas comunmente utilizadas.

Tipos de ordenes de trabajo
Las ordenes de trabajo se clasifican por su tipo. MTCHelpdesk
preconfigura (como lo muestra la imagen) algunos tipos de
ordenes de trabajo que son las mas comunmente utilizadas.

Motivos de ordenes de trabajo
Las ordenes de trabajo se clasifican también por un motivo.
MTCHelpdesk preconfigura (como lo muestra la imagen) algunos
tipos de ordenes de trabajo que son las mas comunmente
utilizadas.

Clientes:
Los clientes a los cuales su empresa daréd servicio. Usualmente
serd 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 situacion de todos los casos que estan en
el sistema independientemente de en que grupo de resolucion o
gue operador esta atendiéndolo.

Ordenes de trabajo
Cada orden de trabajo que es realizada por su empresa por
medio MTCHelpdesk ingresa a un repositorio global de érdenes.
Dicho repositorio permite ver informacion importante de cada una
de las 6rdenes elaboradas por el personal de la empresa.

© 2007-2008 MTCSistemas Péagina 12 de 162
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Mi espacio de trabajo:
Esta entrada en el arbol de navegacion permite restringir la vista a
los operadores (usuarios con rol Soporte IT) para concentrase
solo en lo que son sus tareas asignadas especificamente

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

Grupos de resolucion

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

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

T

2 Grupos de resolucion

- b
o % Oper Administrar Q@
----- P-,:- Tipu:us| Agregar |

Erg suarios Editar

.. Tipos de casg

Pricridades Elirninar

=] Estados finali Actualizar

Qigenes Feoorbes

L L e L B L L B L L B T R O

. . N TR . iifi
:{__1'- Nuevo grupo de resolucion x|

ID: I(P.utu:umatiu:c:]l k!

Mombre: IMantenimientD de equi

Guardar | Guardar v nuevo | Cancelar | Ayuda

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

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

NOTA: Los nombres de los grupos son unicos dentro del sistema
Finalizada la carga de un grupo de resolucion debe proceder a

asignar tipos de casos y operadores para que el mismo sea
operativo.
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Para ver los pasos necesarios para agregar un nuevo tipo de caso
dirijase al capitulo Tipos de casos

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

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

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

=-2P Grupos de resolucion

E|1_J Sopotte tecnico (0 casos) A
o 9 Operadores %
[ Thosdecasos w2 Arrastrelo hacia un
E|1_J Mantenimiento de equipos nudu Tip{)s de Casos

@ Cperadores de un grupo
(- F-,:- Tipos de Cas0s  e—

#-¥Fa Usuarios 1 Seleccione un

ElP-,:- Tipos de casos .
L. Resolucion de problemas de Office _-_tlpﬂ de caso

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

E:'.j: Grupos de resolucion

E|1_J Soporte tecnico {0 casnsh Arrastrelu hacld}%

o @ Cperadores
el nodo operadores de un

P-,:- Tipos de casos
¢ -0 Mantenimiento de equipos (0 casos) . grupo
=8 Usuarios 1 Seleccione un

..... DO EUEGEY s Lsuario

El resultado final puede observarse en la siguiente figura

El:j: Grupos de resolucion

. 2 Soporte tecnica (0 casos)
=N @ Operadores

LJ quillerma {0 casas)

E|P-,-- Tipos de casos

----- [ Resolucion de probleras de OFfice
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De esta forma queda configurado un grupo de resolucion que
atiende un caso por medio de un usuario operador.

Configuracion avanzada

© 2007-2008 MTCSistemas

Puede configurar el sistema de mesa de ayuda de
MTCHelpdesk para un ajuste mas fino en el proceso de
resolucién de casos.

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

Lo mismo ocurre para los operadores.

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

Tal parametrizacién del sistema se configura en la pestafia
Pardmetros al editar una empresa:

= } Empresas
Adrninistrar
Agregar
Editar
Elirninar
{ Actualizar b1
[#-1"3 Mantenimiento de equipos
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© 2007-2008 MTCSistemas

;:_1- Editar empresa

General Parametros |

B4l |E

FTP
El Grupos de resolucion

asoEnUnicoGrpR.

True|
usuariosEnUnicolepto True
Seguridad
SMTP

tipoDeCasoEnUnicoGrpResol

Especifique si un tipo de caso puede pertenecer a mas de un grupo de resolucion.

Guardar Guardar ¥ nueva

Cancelar
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Usuarios

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

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

Administracion de usuarios utilizando esquema de
validacion propia

Lo siguiente aplica a la operatoria de administracion de
usuarios utilizando el esquema de validacion propia de
MTCHelpdesk.

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

- Pl LUTISUNG
El b Empresas
E|1__J Mi empresa
E|='_j3 Grupos de resolucion
i \__] Soporte tecnico {0 casos)

-3 Mantenimienta de equipas

adrniniskrar

Agregar

Editar
ié Origert Elirninar
-4 Cliente Actualizar

LW Cpladeraene

© 2007-2008 MTCSistemas Péagina 17 de 162



MTCHelpdesk Guia del Usuario
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i
Usuario: Imartin
Contrasena: I*****
Sequiidad oe /3 contrareda.
Confirme su conktraseria: I*****
Rol: IGerente de IT j
Gaerente RRHH
Nombre: 'Gerente Finanzas
Apellido: II::urgu:us
Email: |I:|rain
Telefono: I
Pregunta secreta: I
Respuesta secreta: |
Sexo: I[Selecciune] j
Estado: I.ﬁ.ctivu j
(EUardar | Fuardat y nueyo | Zancelar | Ayuda |

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

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

Rol Soporte IT: Este rol esta ligado a las
operaciones de gestion de la suite en cuanto a lo que
refiere a: Control de activos (sin alteracion de datos
contables), gestion de mantenimientos sobre activos y
gestion del subsistema de mesa de ayuda. Basicamente es
un rol de soporte de una gerencia o departamento de
sistemas
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Rol RRHH: Vinculado a los activos se encuentra el
personal de la empresa. Este rol permite el acceso a la
administracion de los empleados de la empresa

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

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

FI oo Rdle LUTSUT

|_:_| } Empresas

=3 Mi empresa

|_:_|33 Grupos de resolucion

11 Soparte tecnica (0 casos)
- Mankenimiento de equipos
=8B Usuarios

.23 quillermo

= [0 1 =

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

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

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

Administracion de usuarios utilizando esquema de
validacion LDAP

© 2007-2008 MTCSistemas

Lo siguiente aplica a la operatoria de administracion de
usuarios utilizando el esquema de validacion LDAP de
MTCHelpdesk.

Para ver los pasos necesarios para configurar el esquema
de validacién, por favor dirijase al capitulo Configuracion
del usuario Director General de Sistemas utilizando el
esquema de validacion Propia dentro de la Guia de
Instalacion y Configuracion.
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o Rdlz Canea
|_:_|lk Empresas
=3 Mi empresa

EH.:P Grupos de resolucion

E] Soporte becnica (0 casos)

-3 Mantenimienta de equipas

P4 qu adrniniskrar

P-,:- Tipos |:| Agregar

Editar
ié Origert Elirninar
-4 Cliente Actualizar

..... £ crla deraes

:__i- Importar usuarios LDAP. Dominio: montealban Servidor: montealbani

MTiHelpdesk. permite |a integracion con LOAP, Credencisles de conexion LDAP ——
Para esto es necesario imporkar las cuentas del servidor LDAP especificado en el archivo Usuario: |17
seb, Config del servidor de aplicaciones con el fin de poder asignar usuarios a la empresa (y sus :
departamentos) o bien a sus clientes (y sus sucursales). e li
IMPORTAMTE: Es necesario especifcar el rol que tendra cada uno de los usuarios a impartar., oy

Puede ademas, agregar usuarios de la manera tradicional {como si no tuviese LDAR configurado) &

N : 3 ; o . Conecbatey BUsCAL: |
fin de poder realizar operaciones sobre usuarios que no validaran al sistema. 2y Cancslar

Avuda

Rol: IGerente de IT ﬂ Sexo:  |Masculino j
Gerente de IT

A -crente Finanzas | apellida | Telefono | se
Gerente RRHH

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

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

Para esto, se deben ingresar las credencialesen 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
aplicacion.
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Presionando sobre Conectar y buscar obtendremos:

;:#- Importar usuarios LDAP. Dominio: montealban Servidor: montealbani

MTHelpdesk permite |a integracion con LDAP,

Para esto es necesaria imparkar las cuentas del servidor LDAP especificada en el archiva
web.Config del servidor de aplicaciones con el fin de poder asignar usuarios a la empresa (v sus
departamentas) o bien a sus clientes (v sus sucursales).

IMPORTANTE: Es necesario especifcar el rol que tendra cada uno de los usuarios a impartar,
Puede ademas, agregar usuarios de la manera tradicional {coma i no tuviese LDAP configurada) &

Credenciales de conexion LDAP ——

Usuario: Iadministrador
Contraseria: I**"‘**

fin de poder realizar operaciones sobre usuarios que no validaran al siskerna. Camzsizy o Busesy | Cancelar
Avuda
Rol: |Gerente de IT j Sexo: |Masculino j
Usuario Ral Mambre Apellida Ernail Telefona Se
Invitado

DWAM_MONTEA, ..

IUSR_MOMTEAL. ..

7 usuarios

krbtgt

rnarkin urgos

raquel raquel navarrao gil il
raul Raul Cassalini il

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

Rol: IGerente de IT

j Sexo: IMascuIino ﬂ

Usuatio Ral Mombre Apellida Ernail Telefonn S
Invitado M
I'WaM_MOMTES. ., M
ISR _MOMTEAL. .. M
krblagt ]

markin
Asignar todo ]

raquel " nawarrn oil ,
Asignar rol + i

vl | o | | Seleccionados ||
Asignar sexo 3 Todos
Actualizar
Importar desde LDAP 3

I usuarios

Agregar usuarios no LOAP

Seleccionando a otro usuario de la grilla, procedemos a
aplicar rol y sexo utilizando el menu contextual
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Rol: |Soporte IT j Sexo:  |Femenino j
Usuarin Ral Mombre Apelida Emnail Telefono Sexn
Inwitado il
IwaANM_MONTEA. .. il
IUSR,_MOMTEAL. .. il
krbtgt M
martin Gerente de IT markin burgos martin@mtchelp... | 33364587 M
raguel raquel na  gil i
Asignar rol » Todos
Asignar sexo 3
Actualizar
f usuarios Importar desde LDAP 3 _
Agregat usuarios no LDAP
Finalmente, al usuario restante le aplicamos otra
combinacion de usuario y rol
Rol: IGerente Finanzas j SeHo:
E Usuario Raol Mombre Apelido Ernail Telefono Sex
Invitado M
WA _MOMTEA, . |
IUSR_MOMTEAL. .. M
krbtgt M
martin Gerente de IT martin burgos martin@mtchelp, .. | 33364587 gl
raquel Soporte IT raquel navarro gil F

Asignar todo Seleccionados

Asignar rol 3 Todos
Asignar sexo 3

7 usuarios Actualizar
Impartar desde LDAP 3

Agregar usuarios no LDAP

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

riattin
Asignar todo

Asignar rol

Asignar sexo

Actualizar

Impartar desde LDEP Seleccionados
7 usuatios Todos

Adgreqgar usuarios no LDAP

En este punto obtendremos el siguiente error:
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Campos faltantes x|

f Los carpos:
! Usuario
Mombre
Apelido
Email
Rl
SeExo
deben tener un walor,
Reqgistra con problema; raul

El cual nos indica que existe un registro al que le falta
informacion. En este caso, el usuario LDAP Radl no tiene
configurada una direccion de correo electronico, la cual es
requisito para cada usuario. Lo mismo ocurre para el
usuario Raquel.

Realizando las modificaciones pertinentes, mediante la
consola de Usuarios y activos de Active Directory,
volvemos a repetir todo el proceso para finalmente obtener

rnartin Gerente de IT markin@mtchelp, .. |3

Soporke IT raquel@mtchelp...

Gerente Finanzas rauli@mtchelpde. ..

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

markin Gerente de markin
raquel raquel

raul

Asignar koda

Asignar rol

Asignar sexo

. Actualizar
7 usuarios

Importar desde LDAP 3 || Seleccionados

Todos

Agregar usuarios no LDAP

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

Credenciales de conexion LDAP ———

Usuario: Iadministrador
Contrasefia: I*****

MTCHelpdesk permite la integracion con LDAR.

Para esto es necesario importar las cuentas del servidor LDAP especificado en el archivo

‘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),

IMPORTAMTE: Es necesatio especifcar el ral que tendra cada uno de los usuarios a importar.
Puede ademas, agregar usuarios de la manera tradicional {coma si no tuviese LDAP configurada) &

fin de poder realizar operaciones sobre usuarios que no validaran al sistema. Conectar y buscar | Cancelar
Avuda

Rol: |Gerente Finanzas j Sexo:  |Masculino j

Usuaria Ral Mombre Apelida Email Telefono Sex
Invitadao

IWAM_MONTER...

IUSR_MONTEAL... Importacion finaliada |

kibtgt Procesa finalizado,

markin \:!1) Se impartaron 3 usuarios LDAP a la base de datos MTCHelpdesk

martin

raquel raguel

raul Gerente Finanzas  |Raul

Importados 3 de s [IHAARRENEI

7 uslatios

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

ﬂ_E TP =50
=3 Miempresa
H-2P Grupos de resolucion

Lsuarios

=

Configuracién avanzada sobre usuarios: Restriccidon
de acceso a sucursales y departamentos

© 2007-2008 MTCSistemas

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

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

Tal configuracién solo puede aplicarse a usuarios con roles

de Soporte IT, RRHH y Finanzas.
Para esto procedemos primeramente a editar un usuario

Péagina 24 de 162



MTCHelpdesk Guia del Usuario

© 2007-2008 MTCSistemas

= Empresas

E|1_J Mi empresa
'33 Grupos de resolu
E@g Isuarios

cion

{4 guillermo
- [EE
-2 raul Adrninistrar
P-,:- Tipos de ¢ Agregar
Prioridade Editar
; - Estados fi
ié Origenes Eliminar
Actualizar

"EH Clientes

Posteriormente procedemos a hacer click sobre el boton

Personalizar acceso dentro del formulario de

administracion del usuario

Rol

Anellidn

Contrasena:
Seguridad de fa conérasaena.

Confirme su contrasena:

Mombre:

' EdItar usuario de la eEmpresa

Usuario: Iraquel

La contrasefia no se cambiara

H IS:::pu:urte IT

Personalizar acceso

¢ Inavaren o

Al hacerlo ingresaremos al formulario de personalizacién

de acceso
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g g
& i Personalizar acceso

= O clientes
=- i empresa {Autogestion)
=[O sucursales
= [ Matriz
=[] Departamentos
- [ sistemas

i [JRecursos humanos

----- [ administracion

Acepkar Cancelar Limpiar personalizacion Ayuda

Dentro del mismo podremos observar la configuracion de la
empresa en un modo jerarquico.

La misma muestra todos los clientes que la empresa posee
conjuntamente con todas las sucursales y departamentos
de cada uno de ellos.

Haciendo click sobre los nodos del arbol le indicaremos al
sistema que el usuario seleccionado tiene acceso
Gnicamente a tales sucursales y/o departamentos.
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g 5
&} Personalizar acceso

= O clientes
B O Mi empresa {Autogestion)
=- O sucursales
= [JMatriz
=[] Departamentas
- [ sistemas
- [F] Recursos humanos
O w1 | 2 clrninistr acion

Acepkar Zancelar Limpiar personalizacion Ayuda

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

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

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

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

Toda la operatoria de administracion de tipos de casos se lleva a
cabo por medio del arbol de navegacién mediante el boton
secundario del mouse:

- $Fa Usuarios

Adminiskrar
-] Estadu:us| fgregar
-4 Origene Editar
i Clisntes
g Cola de Elirninar
]é Mi espa Ackualizar

# ) Nuevo tipo de caso x|

1D: I{.ﬁ.utumaticn}

Mombre: IResnIuciDn de problemas de OFfid|

v activa

Guardar | Guardar ¥ nuevo | Cancelar | Ayvuda |

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

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

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

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

por lo menos un grupo de resolucién 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 administracion de prioridades se lleva a
cabo por medio del arbol de navegacién mediante el boton
secundario del mouse:

=t Prioridades
i) it
1_.] Med
1_J Ba Adrminiskrar
-4 Estado Agregar
- Lg Origen Editar
----- ' Cliente
5 Eliminar
- fidgl Cola de
- :
[-h Mi e5p ackualizar

&+ Editar prioridad x|

ID: |1

Nombre: A&

Yalor: |1

Color: N | -

Guardar | Guardar v nuesva | Cancelar | Ayvuda

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

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

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

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

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

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

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

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

Toda la operatoria de administracion de estados de finalizacion se
lleva a cabo por medio del &rbol de navegacion mediante el boton
secundario del mouse:

)
|_:_| Estados finalizacion caso
\__J pT—— Adminiskrar

-4 Origenes report SR |

..... i Clientes Editar

ff_,_-’ Zola de casos o
[]é Mi espacio de tr Eliminar

Actualizar

;:_1'- Muevo estado de finalizacion x|

ID: |{P.utu:umatiu:u:u]l

Mombre: IND se pudo solucionar

Yalor: I-S

Guardar | Guardar v nuewvo | Cancelar | Avuda

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

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

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

NOTA 2: El valor asignado a un estado de finalizacion es unico
dentro del sistema

Finalizada la carga del estado de finalizacion la misma podréa ser

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

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

El sistema permite que parametrice estos origenes de reportes

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

Eiﬁ Crrigenes reportes
i m Adrinistrar
-l Corre
1_J Came Agregar
..... i Clienkes | Editar ‘
A Cola de c
F—:! '_:'a E"T Eliminar
[+t Mi @spacio
Actualizar

t#- Editar origen reporte il

ID: |2

Mombre: |SEYEE el
Abreviatura: ITE|

Guardar | Guardar v nuevo | Cancelar | Ayuda

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

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

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

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

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

Finalizada la carga del origen del reporte el mismo podra ser

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

Las 6rdenes de trabajo elaboradas deben ser evaluadas y es de
interés el poder llevar un control estadistico posterior acerca del
trabajo realizado.

El sistema permite que parametrice estas evaluaciones.

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

:__#- Editar evaluacion x|

ID: |4

Nombre: IRegular

¥alor: |z.00

Color: | NN | ~
Guardar | Autamatico

———— EEEEEEN
NN NN
EDDENENN
EOCECDEN
OOoO0OC0OE

| Mas colores. ..

i_ancelar Avuda

Emymy § | i

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

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

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

NOTA 2: El valor asignado a una evaluacion es Unico dentro del
sistema
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Finalizada la carga de la evaluacion la misma podra ser utilizada
en la etapa de confeccién de una orden de trabajo del sistema por
medio de un operador.
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Tipos de 6rdenes de trabajo

Las 6rdenes de trabajo elaboradas se clasifican por su tipo. El tipo
es un agrupador que permite la clasificacion del trabajo realizado
por el personal.

El sistema permite que parametrice estos tipos de ordenes.

Toda la operatoria de administracion de tipos de 6rdenes de trabajo
se lleva a cabo por medio del &rbol de navegacion mediante el
boton secundario del mouse:

Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir el
boton de Guardar (para guardar y cerrar) o bien Guardar y Nuevo
para proseguir con la carga de otro tipo de orden de trabajo.

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

NOTA 1: Los nombres de los tipos de 6rdenes de trabajo son
Unicos dentro del sistema.

Finalizada la carga del tipo de orden de trabajo el mismo podra

ser utilizado en la etapa de confeccion de una orden de trabajo
del sistema por medio de un operador.
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Motivos de érdenes de trabajo

Las ordenes de trabajo elaboradas se clasifican, ademas, por un
motivo. El motivo es un agrupador que permite la clasificacién del
trabajo realizado por el personal.

El sistema permite que parametrice estos motivos.

Toda la operatoria de administracion de motivos de 6rdenes de
trabajose lleva a cabo por medio del arbol de navegacion
mediante el botén secundario del mouse:

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

Una vez guardado, el motivo de orden de trabajo sera agregado al
arbol de navegacion.

NOTA 1: Los nombres de los motivos de 6rdenes de trabajo son
anicos dentro del sistema.

Finalizada la carga del motivo de orden de trabajo el mismo podra

ser utilizado en la etapa de confeccidén de una orden de trabajo
del sistema por medio de un operador.
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Clientes

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

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

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

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

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

NOTA 1: Los nombres de los clientes son Unicos dentro del
sistema.
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Finalizada la carga del cliente debe proceder a configurar las
partes principales de su organizacién interna

Un cliente dentro de MTCHelpdesk esta compuesto basicamente
de:

Sucursales
Departamentos
Cargos

Activos

IT (denota Tecnologia de la informacion)
Mantenimientos
Seguros
Consumibles
Personal
Usuarios

Clases de activos
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Sucursales:

© 2007-2008 MTCSistemas

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

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

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

Una vez finalizada la carga de los datos proceda a oprimir

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

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

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

NOTA 2: Los codigos asignados a una sucursal son Unicos
dentro un cliente

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

agregar departamentos y demas items dependientes para
Su uso posterior
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Departamentos
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Los departamentos son unidades organizacionales que
permiten subagrupar diferentes sectores dentro de una
sucursal en una organizacion.

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

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

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

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

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

© 2007-2008 MTCSistemas

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

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

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

En caso de requerir un nuevo tipo de cargo proceda a

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

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

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

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

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

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

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

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

Activos

Los activos son parte fundamental del sistema
MTCHelpdesk.

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

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

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

Las operaciones sobre los activos se realizan mediante el
botén 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 boton de Guardar (para guardar y proseguir con la
configuracién del activo) o bien Guardar y Nuevo para
proseguir con la carga de otros activos.

Configuracién de activos de clase "Accesibles
Remotamente”

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

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

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

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

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

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

Una vez especificada dicha configuracion, el color
rojo desaparecera.

Proceda a guardar el activo oprimiendo sobre el
boton Guardar.

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

Inventarios
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Para aquellos activos administrables remotamente,
se puede acceder al modulo de inventarios del activo
presionando sobre el boton inventarios.

De esta forma, se puede administrar de manera
individual (por activo) el resultado del proceso de
recoleccion de informacion para el activo actual.

NOTA 1: Para que esta opcion este habilitada es
necesario que la configuracion de acceso remoto se
encuentre establecida de manera correcta.

Para realizar un nuevo inventario, del activo en
cuestion, se procede a hacer click sobre el menu
principal->Nuevo.

Puede indicar al agente remoto que realice un
inventario local (solo genera informacién xml) o bien
que, ademas de generar la informacion de manera
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local, la misma sea actualizada en la base de datos
central del sistema.

Una vez disparado el proceso, con actualizacion de
base de datos, el sistema le indicara al agente
remoto que comience con la recoleccion de datos y
gue posteriormente vuelque, dicha informacion al
servidor central.

Procediendo a actualizar los datos, sobre el arbol de
navegacion de inventarios obtendremos:

La imagen muestra el resultado (Log) del inventario
recién realizado por el agente remoto.
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Utilizando el botdn secundario del mouse, puede
ademas, acceder al menu de opciones del inventario

en cuestion

Haciendo click sobre el item informaciéon se obtiene
la auditoria del Log que se esta examinando:

Haciendo click sobre Reporte, estando seleccionado
el nodo padre como muestra la imagen anterior), el
sistema procede a mostrar el reporte de todos los
niveles de inventario realizados:

Por otra parte, seleccionando un nodo en particular,
resultado del inventario, y haciendo click sobre el
item reporte se obtiene el desglose del mismo.
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Informacién adicional

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

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

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

El numero de factura de compra

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

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 depreciacion via cinco métodos
diferentes : Lineal, Creciente por suma de digitos,
Decreciente por suma de digitos, Doble cuota de
valor en libros, y reduccion de saldos
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Puede seleccionar el proveedor sobre el combo de
proveedores o bien administrarlos haciendo click

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

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

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

proveedor mediante el boton de agregar

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

eliminar

Ubicacién y datos fisicos

Un activo puede poseer, dentro de MTCHelpdesk,
informacién acerca de su ubicacién (actual e
historica), asi como también datos fisicos y aspecto.

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

Respecto del aspecto del activo y datos fisicos
podré:

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

Especificar su Peso y Volumen de la misma
forma

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

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

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

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

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

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

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

Asignaciones

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

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

Toda la operatoria de administracion de

asignaciones se lleva a cabo por medio del botén
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 cuestién 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 botén 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 boton de

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

Puede asignar consumibles a un activo. De esta
forma se puede llevar el control de consumo que un
activo realiza en determinados periodos de tiempo. A
la vez, puede vincular tres tipos de métricas sobre la
asignacion de consumible lo cual permite realizar
comparativas y estadisticas del tipo Km./Lts o
Millas/Lts/Tonelaje.
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Una vez completados los datos puede proceder dayuar
la asignacion del consumible junto con los valaies
métricas si los hubiese.
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Alertas

Puede configurar alertas directamente sobre los
activos.

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

Toda la operatoria de administracion de alertas
sobre un activo se lleva a cabo por medio del boton
secundario del mouse sobre la grilla de alertas

© 2007-2008 MTCSistemas Péagina 64 de 162



MTCHelpdesk Guia del Usuario

© 2007-2008 MTCSistemas

Una vez especificados los datos requeridos sobre la
alerta, puede proceder a guardarla y posteriormente
pasar a administrar los usuarios que seran
notificados de dicho evento.

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

Asignar y desasignar

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

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

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

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

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

Toda la operatoria de administracion de documentos

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

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

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

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

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

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

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

Para administrar la composicion de un activo basta
presionar sobre el botébn composicion en el tab
general

La operatoria de composicion se realiza por medio
del boton secundario del mouse.
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Al presionar sobre el item agregar del menu se
accede al formulario de administracion de activos:
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La imagen muestra la composicion finalizada para el
activo en cuestion.

Puede también, “descomponer” un activo con el
objeto de poder reutilizar un componente en otro
activo o bien para otros fines.

Para esto, es necesario ingresar a los componentes
del activo, como la imagen anterior, y seleccionando
sobre uno de ellos con el boton derecho del mouse
presionar sobre el item Descomponer.

Una vez confirmada la descomposicion del activo, el
activo componente pasara a ser un activo normal y
podré ser administrado de la misma manera que su
activo “contenedor”.

© 2007-2008 MTCSistemas Péagina 75 de 162



MTCHelpdesk Guia del Usuario

© 2007-2008 MTCSistemas

La imagen muestra el resultado de la eliminacion del
activo componente.

Backups

MTCHelpdesk es una suite compuesta de varios
subsistemas.

Uno de estos permite el respaldo de informacion
sobre aquellos activos de clase remota
(especificamente PCs ejecutando Microsoft
Windows).

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

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

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

Administracion de proyectos

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

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

Como todo en MTCHelpdesk, la informacién
se encuentra centralizada en el repositorio
central al cual accederan los agentes.
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Toda la operatoria de administracion de
proyectos se lleva a cabo por medio del bot6n
secundario del mouse sobre la grilla de
proyectos de backups.

El formulario de administracién del proyecto
es el siguiente
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Nombre del proyecto: Indique el
nombre que le dar& 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

Directorio de salida: Especifique el
lugar donde el archivo generado de respaldo
sera depositado.
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Botdén de exploracién: Permite la
exploracién remota de las unidades de discos,
carpetas y archivos del activo remoto

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

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

campo

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

Id programacion: Indique el id de
programacion para el proyecto.

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

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

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

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

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

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

Minutos entre reintentos:  Indique
cuantos minutos deben pasar para reintentar
una ejecucién de una acciéon

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

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

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

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

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

Estas acciones incluyen:
Copiar
Subir por FTP
Enviar por Email
Copiar
Puede copiar el archivo respaldado a otra

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

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

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

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

Enviar por Email

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

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

Exploracion remota de archivos y carpetas

Agregado de archivos y carpetas a respaldar
al proyecto

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

Id programacion

MTCHelpdesk cuenta, a partir de la version
1.5, con un administrador de programaciones
el cual permite administrar eventos que deben
ocurrir de manera periddica o bien por Unica
vez y que puede ser utilizado por aquellos
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subsistemas que lo requieran (backups e
inventarios por ejemplo)

Al oprimir sobre el boton de exploracién, con
Id 8 en la imagen anterior, se accede al
administrador de programaciones.

Como siempre, toda la administracion se lleva
a cabo por medio del botén secundario del
mouse:

Nombre: Indique un nombre
descriptivo para la programacion.

Indique si el proyecto podra ejecutar
cuando el agente inicie de manera
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atrasada: En caso de que el agente tenga
una programacion para un dia en particular y
el inicio de este sea posterior a la fecha de
ejecucion, esta marca le dice al agente si
debe o0 no ejecutar en tal situacion

Tipo de programacion: el sistema
permite la ejecucién de tareas Unicas o bien
recurrentes. En el primer caso se debe indicar
la fecha y hora de ejecucion. Para el segundo
caso, se debe especificar el tipo de
recurrencia oprimiendo sobre el boton
Cambiar.

Para el caso de tareas recurrentes tendremos:

La imagen muestra una programacion de
tarea recurrente diaria (todos los dias a una
determinada fecha)

Péagina 86 de 162



MTCHelpdesk Guia del Usuario

La imagen muestra una programacion de
tarea recurrente semanal.

La imagen muestra una programacion de
tarea recurrente mensual en un dia especifico
del mes
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Finalmente la imagen muestra una
programacion de tarea recurrente mensual
gue puede ser al iniciar o finalizar el mes.

Una vez elegida y parametrizada la
programacion (en este caso recurrente) se
procede a guardarla.
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En este punto, recordando para el ejemplo
gue estamos creando una programacion para
el agente de backups, se procede con el
boton secundario del mouse a seleccionarla 'y
cerrar.

La imagen muestra el ID de programacion
elegido para el proyecto de respaldo del
agente de backup.

Finalmente, con todos los datos requeridos

completados puede proceder a guardar el
proyecto.
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Introduccion al agente de backup remoto

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

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

Para ver la configuracién de dicho componente
dirijase al tépico Configuracion del capitulo
MTCSVCHost del capitulo Configuraciéon avanzada
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MTCHelpdesk, a partir de la versién 1.5, contiene un
apartado para administracion de activos administrables
remotamente). De esta forma, las tareas rutinarias sobre
tales activos se centralizan sobre esta seccién permitiendo
realizar comparaciones y administracion de los agentes
remotos y el resultado de las diferentes tareas
programadas.

Toda la operatoria de administracion IT se lleva a cabo por
medio del &rbol de navegacion mediante el botén
secundario del mouse:

La imagen muestra el espacio de administracion de IT. En
el mismo se puede observar que, desplegados sobre el
arbol de navegacion, aparecen los activos (Equipos)
registrados en el sistema. Seleccionado sobre cada uno de
ellos se puede desplegar informacién acerca del status y
diversos parametros relacionados al mismo.

Inventarios (resultados)
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En la imagen se observa ademas, la existencia de
una segunda pestafia con el titulo de Inventarios.
Seleccionandola se tiene acceso a la consola de
administracion global de inventarios.

La imagen muestra el despliegue de los resultados
de los inventarios realizados sobre todos los activos
(filtrados por medio de las diferentes opciones en la
barra superior).

La informacién se despliega de manera horizontal
permitiendo realizar comparaciones entre los
diferentes activos filtrados.

Al seleccionar la clase de inventario Software,
ademas de mostrar la informacion resultante de los
inventarios realizados, se observa la existencia de
un boton mas, el cual permite administrar el catalogo
de software base de la empresa.

Se observa el despliegue de opciones que se
permiten realizar sobre la seleccién de un objeto de
software estando seleccionada la pestafia “Detalle
Nivel 1”.

Se puede agregar el software seleccionado al
catalogo de software base como:
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No autorizado
Autorizado
Licenciado

La imagen muestra la confirmacion de que el
software ha sido agregado al catalogo global de
software base de la empresa.

Se puede también acceder a dicho catalogo
oprimiendo sobre el item del ment Administrar
software base mostrado en la imagen anterior.

La imagen muestra el formulario de administracion
de software base de la empresa.

Toda la operatoria sobre los elementos se realiza
utilizando el boton secundario del mouse:

Puede cambiar la caracteristica del software en
cualquier momento y, en el caso de aquel software
licenciado, puede también administrar la cantidad de
licencias con que la empresa cuenta.
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Inventarios (proyectos)

Dentro de la seccién de inventarios existe una
segunda pestafia titulada Proyectos.

En la misma, se administran los proyectos de
inventarios para los activos registrados dentro del
sistema.

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

Los proyectos de inventarios permiten agrupar
equipos para que, con una recurrencia seleccionada
(utilizando el programador de tareas) ejecuten
periddicamente con el fin de tener la base de datos
actualizada.

Puede también notificar acerca de la ejecucion de
dichas tareas a un determinado grupo de operadores
de la misma forma que en los proyectos de backup
(por ejemplo)
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Debe indicar un nombre para el proyecto y
seleccionar un conjunto de equipos. Esto ultimo,
utilizando el botén secundario del mouse sobre la
grilla activos.
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La imagen muestra el formulario de seleccion de
activos (el cual es basicamente el mismo que el
apartado de administracion de activos principal).

Una vez seleccionado(s) el(los) activo(s), se puede
presionar sobre el boton Aceptar en el panel superior
para proceder a agregar los activos al proyecto de
inventario.
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Ademés, puede agregar operadores para ser
notificados sobre la finalizacion del proyecto.
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Una vez seleccionados los operadores, puede
agregarlos al proyecto presionando sobre el botén
Aceptar.
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Por ultimo, debe crear y asignar una programacion
para la ejecucion del proyecto o bien seleccionar una

ya creada.
Para esto debe presionar sobre el boton de

exploracién
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En este punto, con toda la informacion ingresada, se
procede a guardar el proyecto de inventario
presionando sobre el boton Guardar.

En este punto el proyecto ha sido creado. Los
agentes remotos se resincronizaran con el servidor
de aplicaciones y ejecutaran segun estén incluidos
dentro del proyecto basandose también en la
programacion.

Mantenimientos
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