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Acerca de esta guia

Helpdesk ofrece recursos en linea para que los administradores supervisen incidentes, comprueben
el estado de las fichas de incidentes, asignen trabajo y personalicen los ajustes que mejor se adapten
a las necesidades de la empresa. Esto permite asegurar a los usuarios de Helpdesk que el equipo de
asistencia ha recibido sus incidencias.

¢ Capitulo 1, “Inicio”, en la pagina 9
+ Capitulo 2, “Administracion”, en la pagina 19
Usuarios a los que va dirigida

Esta guia estd dirigida a administradores de Helpdesk.

Comentarios

Nos gustaria recibir sus comentarios y sugerencias acerca de este manual y del resto de la
documentacion incluida con este producto. Utilice la funcion de comentarios del usuario situada en
la parte inferior de las paginas de la documentacion en linea, o bien dirijase a www.novell.com/
documentation/feedback.html e introduzca ahi sus comentarios.

Actualizaciones de la documentacion

Para obtener la version mas reciente de la Guia de administracion de Helpdesk y documentacion
adicional, visite la pagina web de Novell Open Workgroup Suite Small Business Edition (http://
www.novell.com/documentation/nows_sbe 20/index.html).

Convenciones de la documentacion

En la documentacion de Novell, los simbolos mayor que (>) se utilizan para separar acciones dentro
de un paso y elementos en una ruta de referencia cruzada.

Un simbolo de marca comercial (®, ™ etc.) indica una marca comercial de Novell. Un asterisco (*)
sirve para identificar una marca comercial de otro fabricante.

Acerca de esta guia
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Inicio

¢ Seccion 1.1, “Descripcion general”, en la pagina 9
¢ Seccion 1.2, “Requisitos”, en la pagina 9

¢ Seccion 1.3, “Instalacion”, en la pagina 9

1.1 Descripcion general

Helpdesk ofrece recursos en linea para que los administradores supervisen incidentes, comprueben
el estado de las fichas de incidentes, asignen trabajo y personalicen los ajustes que mejor se adapten
a las necesidades de la empresa. Esto permite asegurar a los usuarios de Helpdesk que el equipo de
asistencia ha recibido sus incidentes.

1.2 Requisitos

Si decide instalar el componente de Helpdesk en su servidor NOWS-SBE, todos los requisitos
necesarios para ejecutarlo estan incluidos en la instalacion. Sin embargo, los componentes
eDirectory™ e iManager deben instalarse antes que el componente Helpdesk.

1.3 Instalacion

Una vez instalado el sistema operativo del servidor NOWS-SBE y el componente base, eDirectory,
puede instalar la aplicacion Helpdesk desde NOWS Admin GUI.
1 Inicie sesion en NOWSBE Admin GUI con el nombre de usuario y contrasefia de sbsadmin.
2 Haga clic en el enlace Anadir/Eliminar.
3 Localice la aplicacion Helpdesk en la lista de componentes que va a instalar.
4 Haga clic en el botdn Instalar.
5 Seleccione si desea instalar la opcion Basica o Avanzada.

+ Basica: Configuracion minima que requiere el administrador. Se utilizan los ajustes por
defecto.

+ Avanzadas: Opciones disponibles para cambiar configuraciones, como puertos y niveles
de acceso.

1.3.1 Instalacion basica

El proceso de instalacion Basica configura en cinco pasos la aplicacion Helpdesk con los ajustes por
defecto recomendados.

1 Seleccione la opcion Basica en el tipo de instalacion de la pagina 2. Especifique los ajustes para
los servicios LDAP. (LDAP se utiliza para la autenticacion y autorizacion del usuario.)

2 Cuando proporcione la informacion, haga clic en Siguiente para continuar la instalacion de
Helpdesk.
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3 Especifique los ajustes para los servicios LDAP.
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Host LDAP: Especifique la direccion IP para el servidor eDirectory. En muchos casos es
la misma que la del servidor en el que esta instalando Helpdesk

¢ Puerto LDAP: Este puerto por defecto para servicios LDAP es 389. No obstante, es un
puerto no seguro y toda autenticacion debe utilizar una conexion segura. Cambielo al
numero de puerto 636, que es para SSL de LDAP.

¢ SSL de LDAP: Se establece en 0 por defecto porque LDAP no es seguro en el puerto 389.
Si decide utilizar LDAP sobre SSL y cambiar el puerto a 636, especifique un 1 para
habilitar SSL.

+ DN asociado LDAP: El nombre completo para el usuario proxy que se utilizara para los
servicios LDAP. El formato adecuado es utilizar comas y no puntos para separar el ID de
inicio de sesion y su informacion de contexto.

¢ Organizacion base LDAP: La base pone en contexto las aplicaciones Helpdesk para
autenticar a los usuarios. Normalmente es la parte mas alta del arbol eDirectory.

+ Contrasefia LDAP: La contrasefia que utilizara el usuario proxy LDAP.
¢ Objeto Helpdesk: El nombre completo del objeto eDirectory Helpdesk.
¢ FDN del administrador: El nombre completo del usuario administrador de eDirectory.

¢ Contraseiia de usuario administrador: La contrasefia utilizada para el usuario
administrador de eDirectory.

4 Haga clic en Siguiente para continuar con la instalacion de Helpdesk.
5 Especifique los valores para el entorno de Helpdesk.

+ Contraseiia de usuario administrador: La contrasefia utilizada para el usuario
administrador de eDirectory.

+ Usuario MiSQL: El usuario que gestionard la base de datos. Necesita todos los
privilegios.
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Instalar software
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6 Haga clic en Siguiente para continuar con la instalacion de Helpdesk.

7 Especifique los valores para el entorno de Helpdesk.
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Nombre de usuario del administrador de Helpdesk: El ID de inicio de sesion del
administrador por defecto de la aplicacion Helpdesk.

Contraseiia del administrador de Helpdesk: La contrasefa del inicio de sesion del
administrador por defecto.

Arbol Helpdesk: Nombre del arbol eDirectory.

Ruta de descarga de Helpdesk: La ruta desde la que se realizan todas las descargas de
Helpdesk. Mantenga la que se proporciona por defecto para asegurarse de recibir las
actualizaciones de Novell.

Inicio
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¢ Ruta de carga de Helpdesk: La ruta desde la que se realizan todas las cargas de
Helpdesk. Mantenga la que se proporciona por defecto para asegurarse de recibir las
actualizaciones de Novell.

¢ Titulo de Helpdesk: El nombre que desea que vean sus empleados cuando inician sesion
en la aplicacion Helpdesk.

¢ Correo electronico del administrador de Helpdesk: La direccion que utilizaran los
usuarios para enviar informes y desde la que se dan las respuestas de Helpdesk. Un
ejemplo de esta direccion de correo electronico es soporte@sunombrededominio.com

¢+ Nombre de usuario de la base de datos de Helpdesk: El nombre del usuario en el
servidor de la base de datos que tendra acceso completo a este objeto de la base de datos.

+ Contrasefia de la base de datos de Helpdesk: La contrasefia vinculada al nombre de
usuario de la base de datos.

+ Contrasefia del correo de Helpdesk: La contrasefia que se utiliza para iniciar sesién en
la cuenta de correo de asistencia de Helpdesk.

+ Nombre de usuario del correo de Helpdesk: El nombre de inicio de sesion de la cuenta
de correo para asistencia de Helpdesk.

8 Revise los valores que ha seleccionado. Si son correctos, haga clic en Siguiente para completar
la instalacion de Helpdesk.

9 Cuando haya terminado la instalacion, haga clic en el boton Terminar.

1.3.2 Instalacidon avanzada

La instalacion avanzada permite configurar la aplicacion Helpdesk con ajustes inicos para el
entorno y procedimientos.

1 Seleccione la opcidén Avanzada en la pagina Tipo de instalacion.

2 Especifique los ajustes para los servicios LDAP y haga clic en Siguiente. (LDAP se utiliza para
la autenticacion y seguridad del usuario.)
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+ Host LDAP: Especifique la direccion IP para el servidor eDirectory. En muchos casos es
la misma que el servidor en el que esté4 instalando Helpdesk

¢ Puerto LDAP: Este puerto por defecto para servicios LDAP es 389. No obstante, es un
puerto no seguro y toda autenticacion debe utilizar una conexidn segura. Cambielo al
numero de puerto 636, que es para LDAP sobre SSL.

+ SSL de LDAP: Se establece en 0 por defecto porque LDAP no es seguro en el puerto 389.
Si decide utilizar LDAP sobre SSL y cambiar el puerto a 636, introduzca un 1 para
habilitar SSL.

+ DN asociado LDAP: El nombre completo para el usuario proxy que se utilizara para los
servicios LDAP. El formato adecuado es utilizar comas y no puntos para separar el ID de
inicio de sesion y su informacion de contexto.

+ Organizacion base LDAP: La base pone en contexto las aplicaciones Helpdesk para
autenticar a los usuarios. Normalmente es la parte mas alta del arbol eDirectory.

¢ Contraseiia LDAP: La contrasefia que utilizara el usuario proxy LDAP.
+ Objeto Helpdesk: El nombre completo del objeto eDirectory Helpdesk.
¢ FDN del administrador: El nombre completo del usuario administrador de eDirectory.

¢ Contraseiia de usuario administrador: La contrasefia utilizada para el usuario
administrador de eDirectory.

3 Especifique los ajustes para el objeto de la base de datos.
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Usuario de MySOL: =
Contrasefia del usuario de MySOL: *
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de Ayuda téenica
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¢ Usuario MiSQL: El usuario que gestionara la base de datos. Necesita todos los

privilegios.

+ Contraseiia de usuario MiSQL: La contrasefia del usuario de MiSQL.

4 Haga clic en Siguiente para continuar con la instalacion de Helpdesk.

5 Especifique los valores para el entorno de Helpdesk.
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¢ Nombre de usuario del administrador de Helpdesk: El ID de inicio de sesion del
administrador por defecto de la aplicacion Helpdesk.

+ Contraseiia del administrador de Helpdesk: La contrasefa del inicio de sesion del
administrador por defecto.

+ Arbol Helpdesk: Nombre del arbol eDirectory.
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+ Ruta de descarga de Helpdesk: La ruta desde la que se realizan todas las descargas de
Helpdesk. Mantenga la que se proporciona por defecto para asegurarse de recibir las
actualizaciones de Novell de forma correcta.

¢ Ruta de carga de Helpdesk: La ruta desde la que se realizan todas las cargas de
Helpdesk. Mantenga la que se proporciona por defecto para asegurarse de recibir las
actualizaciones de Novell de forma correcta.

¢ Titulo de Helpdesk: El nombre que desea que vean sus empleados cuando inician sesion
en la aplicacion Helpdesk.

¢ Correo electronico del admin de Helpdesk: La direccion que utilizaran los usuarios
para enviar informes y desde la que se dan las respuestas de Helpdesk. Un ejemplo de esta
direccion de correo electronico es soporte@sunombrededominio.com

¢+ Nombre de usuario de la base de datos de Helpdesk: El nombre del usuario en el
servidor de la base de datos que tendra acceso completo a este objeto de la base de datos.
Puede ser la misma contrasefia del nombre de usuario de la base de datos.

¢ Contraseia de datos de Helpdesk: La contrasefia vinculada al nombre de usuario de la
base de datos.

+ Contrasefia del correo de Helpdesk: La contrasefia que se utiliza para iniciar sesién en
la cuenta de correo de asistencia de Helpdesk.

¢+ Nombre de usuario del correo de Helpdesk: El nombre de inicio de sesion de la cuenta
de correo para asistencia de Helpdesk.

6 Haga clic en Siguiente para continuar con la instalacion de Helpdesk.

7 Especifique los ajustes de la configuracion de Helpdesk avanzado y haga clic en Siguiente.
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¢ Cambio en la cola de usuario de Helpdesk: Mantenga el valor por defecto en 0 para no
notificar a los usuarios sobre un cambio en su cola de asociacion. Cambielo a 1 para
activar la notificacion.

¢ Cambio en la prioridad de usuario de Helpdesk: Mantenga el valor O por defecto para
no notificar a los usuarios sobre un cambio en la prioridad de sus incidentes. Cambielo a 1
para activar la notificacion.
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¢ Cambio en la tecnologia de usuario de Helpdesk: Mantenga el valor por defecto en 1
para activar la notificaciéon. Cambielo a 0 para no notificar a los usuarios los cambios en la
técnica de asignacion de técnico para su incidente.

¢ Cambio en el estado de usuario de Helpdesk: Mantenga el valor por defecto en 1 para
activar la notificacion. Cambielo a 0 para no notificar a los usuarios los cambios en el
estado de sus incidentes.

¢ Cierre de usuario Helpdesk: Mantenga el valor por defecto en 1 para activar la
notificacion. Cambielo a 0 para no notificar a los usuarios los cambios en el estado de sus
incidentes para cerrar.

+ Pagina Helpdesk de 1a web Helpdesk: La direccion que los usuarios de Helpdesk siguen
para acceder a los servicios de Helpdesk.

+ Cambios en la cola de direcciones de correo: Especifique la direccion de correo para
enviar notificaciones de reasignacion de colas.

¢ Correo electrénico para cambiar de técnico en Helpdesk: Especifique la direccion de
correo para enviar notificaciones de reasignacion de técnicos.

¢ Correo electrénico para cambiar de solucion en Helpdesk: Especifique la direccion de
correo para enviar notificaciones de soluciones de incidentes.

¢ Correo electréonico para cambiar de estado en Helpdesk: Especifique la direccion de
correo para enviar notificaciones de cambio de estado de incidentes.

¢ Correo electréonico para cambiar la prioridad en Helpdesk: Especifique la direccion
de correo para enviar notificaciones de cambio de prioridad de incidentes.

¢ Técnico por defecto de Helpdesk: Especifique nombre del técnico por defecto para
incidentes sin asignar de Helpdesk.

¢ Correo electréonico para cambiar de técnico en Helpdesk: Especifique la direccion de
correo para enviar notificaciones de reasignacion de técnicos.

¢ Helpdesk automatico Asignacion automatica de Helpdesk: mantenga el valor por defecto
en 0 para no asignar incidentes automaticamente. Cambie a 1 para habilitar esta funcion.

¢ Helpdesk permite la asignacion de técnicos: Mantenga el valor por defecto en 0 para no
permitir asignar técnicos a incidentes. Cambie a 1 para habilitar esta funcion.

¢ Comprobacion del tiempo de reposo en Helpdesk: El intervalo de tiempo en segundos
que utiliza el sistema para sondear incidentes comunicados por correo.

+ Informe del tiempo de reposo en Helpdesk: El intervalo en segundos que el sistema
sondea para obtener nuevos incidentes enviados a través de la interfaz de Helpdesk.

8 Especifique la configuracion adicional de Helpdesk avanzado.
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Ubicacion de registro de Helpdesk: Ubicacion del directorio para registrar archivos en

el servidor.

Nivel de registro de Helpdesk: BUENO, NORMAL, DETALLADO. El valor por

defecto es BUENO.

Informes finalizados en Helpdesk: Mantenga el valor por defecto en 0 para no dar parte
de los informes cerrados. Cambie a 1 para activar la notificacion.

Compendio de correo de Helpdesk: Mantenga el valor predeterminado en 0 para no
enviar un informe diario de todos los incidentes. Cambie a 1 para activar la notificacion.

Envio de notificaciones de Helpdesk: Mantenga el valor por defecto en 1 para enviar

notificaciones. Cambie a 0 para desactivar la notificacion.

Contraseiia del correo de Helpdesk: La contrasefia que se utiliza para iniciar sesion en
la cuenta de correo asignada de Helpdesk.

Nombre de usuario del correo de Helpdesk: El nombre de usuario de la cuenta de

correo Helpdesk asignada.

Direccion de retorno de Helpdesk: La direccion de correo electronico que utiliza

Helpdesk para responder a las consultas de los usuarios.

Proveedor de correo de Helpdesk: El tipo de servicio de correo que utiliza la empresa.

Puerto de correo entrante de Helpdesk: El nimero de puerto por el que el servidor

atiende el correo entrante.

Servidor de correo entrante de Helpdesk: La direccion del servidor de correo.

Servidor de correo saliente de Helpdesk: La direccion del servidor de correo.

Puerto de la base de datos de Helpdesk: El puerto que utiliza la base de datos

Contraseiia de la base de datos de Helpdesk: La contrasefia de la cuenta del

administrador de la base de datos.

Inicio
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¢+ Nombre de usuario de la base de datos de Helpdesk: El nombre de la cuenta del
administrador de la base de datos.

¢ Uso de SSL en Helpdesk: Mantenga el valor por defecto en 0 si no va a utilizar SSL.
Cambie a 1 si ha elegido habilitar la seguridad.

9 Haga clic en Siguiente para continuar con la instalacion de Helpdesk.

10 Revise los valores que ha seleccionado. Si son correctos, haga clic en Siguiente para completar
la instalacion de Helpdesk.

11 Cuando haya terminado la instalacion, haga clic en el boton Terminar.

1.3.3 Desinstalacion de Helpdesk

1 Inicie sesion en la interfaz grafica de usuario del servidor de administracion NOWSBE con el
nombre de usuario y contrasefa sbsadmin.

2 Haga clic en el enlace Afiadir/Eliminar, a continuacion localice y seleccione el componente de
Helpdesk de la lista de componentes instalados.

3 Haga clic en el boton Desinstalar . Confirme que desea desinstalar el componente del servidor
NOWSBE.

4 Sino va a reinstalar la aplicacion Helpdesk, puede limpiar las cuentas de usuario si elimina la
informacién de funcién del campo tipo de empleado en eDirectory.
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Administracion

Hay cuatro tipos de acceso que puede ofrecer la aplicacion Helpdesk. La funcion asignada estipula
lo que puede ver un usuario. Los cuatro tipos de funciones son:

¢ Usuario de Helpdesk: Esta funcion permite a los usuarios enviar incidentes y rastrearlos hasta
que se completen.

¢ Técnicos: Esta funcidn es para ingenieros de sistemas y técnicos. Las personas asignadas a esta
funcion pueden enviar incidentes, rastrear los que se les asignen a ellos y a su cola de
asignaciones, y consultar la base de conocimientos para obtener soluciones de incidentes
previos diagnosticados.

+ Reporteros: Esta funcion es para el personal de gestion técnica. Permite a los gestores
informar sobre la eficacia de su personal técnico.

¢ Administrador: Esta funcion permite al administrador de la red configurar nuevos usuarios,
nuevas colas y modificar la configuracion del sistema si es necesario.

Nota: Puede asignar combinaciones de las funciones anteriores para garantizar el acceso que el
personal necesita. Por ejemplo, puede otorgar a un administrador la funcion de Administrador o de
Reportero para que pueda afiadir a usuarios y rastrear la eficacia del personal técnico.

¢ Seccion 2.1, “Usuario de Helpdesk:”, en la pagina 19
¢ Seccién 2.2, “Funcion del técnico”, en la pagina 22
¢ Seccién 2.3, “Funcion de Informador”, en la pagina 24

*

Seccion 2.4, “Funcion del administrador”, en la pagina 26

2.1 Usuario de Helpdesk:

Helpdesk ofrece recursos en linea para que los empleados informen de problemas y compruebe el
estado de sus informes de incidentes enviados. Esto permite asegurar a los usuarios de Helpdesk que
el equipo de asistencia ha recibido sus incidentes.

Un usuario de Helpdesk tiene el acceso mas basico a la aplicacion Helpdesk. Un usuario soélo tiene
acceso al panel del ment Incidente. Desde este panel los usuarios tienen acceso para afiadir o buscar
un informe de Helpdesk. Una vez han iniciado sesion, los usuarios de Helpdesk se dirigen a la
pagina Anadir nuevo incidente.

Administracion
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Figura 2-1 Pdgina Ariadir nuevo incidente

Afiadir

Buscar

Novell
] Ha iniciado sesién como Alisa OpenWorkgroupSuite ;Emﬁgﬁusmcss; Help 8 Desk
Incidentes

Afadir nuevo incidente

Introducir informacidn acerca del nuevo incidente:

Usuario:* Alisa

Descripcion del Test =
problema*

Cola: Seleccionar... ¥
Prioridad: Seleccionar... |

Incidente abierto

2.1.1 Indicaciones para el usuario para enviar un informe de
Helpdesk

1 En la pagina Afiadir nuevo incidente, haga clic en A7iadir. En el campo Problema, especifique
una descripcion del error. Asegurese de escribir una descripcion precisa y detallada del
problema. Esto permite que se ofrezca una solucién mas rapida.

2 En el campo Cola, seleccione la categoria apropiada para su problema:

*

*

*

*

General: Problemas varios.
Red: Elementos de conectividad de puertos.
Servidor: Problemas relacionados con la configuracion de la cuenta en el servidor.

Estacion de trabajo: Problemas relacionados con el portatil o equipo de escritorio.

3 En el campo Prioridad, seleccione la categoria apropiada para su problema:

*

*

*

Fatal: Pérdida de capacidad en sistemas criticos.

Critico: Pérdida de capacidad en sistemas que no son criticos.
Urgente: Conflicto importante no relacionado con el trabajo.
Alta: Concierne a los elementos necesarios para la productividad.
Media: Concierne al acceso necesario.

Baja: Es bueno tenerlo, pero no es necesario para cumplir tareas.

Informativo: Una comunicacién que no necesita ninguna accion, como Desactivacion de
cuenta.

4 (Opcional) En el campo Adjunto, haga clic en Examinar para examinar e insertar un archivo
adjunto adecuado, como un archivo de registro o captura de pantalla.

5 Haga clic en Incidente abierto para enviar el informe del incidente.

20 Guia de administraciéon de Helpdesk



2.1.2 Indicaciones para el usuario para buscar un informe de
Helpdesk

1 Haga clic en Buscar para explorar un informe de incidente enviado.

2 Ordene los informes haciendo clic en los siguientes titulos: ID, Fecha, Prioridad, Estado o
Técnico asignado.

Novell B e
] Ha iniciado sesion como Alisa Gammon OpenWorkgroupSuite Eg}ﬁggusmcss Help 8 Desk

incidenies Mis incidentes

1 09/27/07 baja cerrado Detalles

Afiadic
|

3 Haga clic en Detalles para ver datos especificos del informe Helpdesk que ha seleccionado. Se
le dirigira a la pagina Ver incidentes.

4 En la pagina Ver incidente, compruebe la informacion sobre su incidente.
+ Técnicos asignados: Nombre del técnico que esta trabajando en su caso.

¢ Solucion Descripcion detallada de la respuesta a su problema:

Novell
{8 Ha iniciado sesién como sbsadmin O - SmallBusiness
penWorkgroupSuite o Help R Desk

Ncklowics Incidentes
Afadir |incidente antericr| Incidente siguiente]
Buscar

Incidente 6

Prioridad: baja

Usuario: cn=sbsadmin,o=context

Cola: Server

Técnico asignado:

No asignado

Descripcion del problema: u

Solucidn: Solucidn pendiente
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2.2 Funcion del técnico

El panel Técnicos es donde se afiaden los informes de Helpdesk y donde se encuentran los que se le
han asignado al usuario. El campo Afiadir técnicopermite especificar el nombre de usuario al que se
esta enviando el informe Helpdesk. Para acceder al panel Técnicos, debe ser técnico o administrador
de Helpdesk.

El técnico Helpdesk garantiza el acceso basico a Helpdesk y al panel Técnicos. Por lo tanto, los
técnicos pueden ver el panel Incidentes y Técnicos cuando inician sesion en Helpdesk.

La Base de conocimientos es donde los técnicos tienen acceso para buscar todos los informes de
Helpdesk segtin descripciones, colas y fecha. Esto les permite buscar soluciones para problemas
similares. Es una funcion de valor incalculable para que el personal de TI ahorre tiempo.

2.2.1 Anadir nuevo incidente técnico

1 Haga clic en Afiadir en la seccion Técnico.

2 En el campo Usuario, especifique el nombre de usuario. Esto esta relacionado con el informe
de incidentes.

Novell
{8 Ha iniciado sesion como sean davis 7 SmallBusinass
OpenWorkgroupSuite £ien-*"*** Help & Desk
Rcidentes Afadir nuevo incidente
Afiadir
Buscar Introducir informacién acerca del nuevo incidente:
Afiadir
Buscar
Base de conocimients =
Descripcion del
problema:*
Cola: Server -
Asignar a un técnico: Seleccionar j'
Prioridad: esencial -

3 En el campo Problema, especifique una descripcion del error y una solucion. Asegurese de
escribir una descripcion detallada y precisa para que otros técnicos puedan usar su solucion
como referencia en el futuro.

4 En el campo Cola, seleccione la categoria apropiada para su problema:

*

General: Problemas varios.

*

Red: Elementos de conectividad de puertos.

*

Servidor: Problemas relacionados con la configuracion de la cuenta en el servidor.

*

Estacién de trabajo: Problemas relacionados con el portatil o equipo de escritorio.

5 En el campo Asignar un técnico, puede especificar el nombre de un técnico para asignar el
incidente.
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6 Seleccione el campo Prioridad adecuado.
+ Fatal: Pérdida de capacidad en sistemas criticos.
¢ Critico: Pérdida de capacidad en sistemas que no son criticos.
¢ Urgente: Conflicto importante no relacionado con el trabajo.
¢ Alta: Concierne a los elementos necesarios para la productividad.
+ Media: Concierne al acceso necesario.
+ Baja: Es bueno tenerlo, pero no es necesario para cumplir tareas.

+ Informative: Una comunicacién que no necesita ninguna accidén, como Desactivacion de
cuenta.

7 En el campo Adjuntar, haga clic en Navegar para introducir el archivo adjunto apropiado,
como un archivo de registro, una captura de pantalla, etc.

8 Haga clic en Incidente abierto para enviar el informe del incidente.

ovel —

T T T POy D T T e
. i OpenWorkgroupSuite S Help ® Desk

incicentes Afadir nuevo incidente

Afiadir

Buscar L :
Intreducir informacién acerca del nuevo incidente

Afiadir
Buscar
Base de conocimients =
Descripcion del
problema:*
Cola: ISeIeccinmar -
|c: C
Asignar a un técnico:

Seleccionar

davis, sean |

Prioridad:

2.2.2 Pagina de busqueda de direcciones de técnicos

1 Haga clic en Buscar para explorar un informe de incidente enviado. En la pagina de bisqueda
de informes de Helpdesk, puede cambiar el orden de estos haciendo clic en ID, Fecha,
Prioridad, Estado o Técnico asignado.

2 Para acceder a todos los informes de Helpdesk enviados, haga clic en Mostrar todos.

2.2.3 Base de conocimiento de direcciones técnicas

1 Haga clic en Base de conocimiento. En la pagina Base de conocimiento, especifique una
palabra clave para la descripcion del incidente.

2 Estreche su busqueda seleccionando un nivel de cola que corresponda con el informe Helpdesk
deseado.
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3 Elmenu Rango de fecha permite estrechar las busquedas al seleccionar la franja temporal en la
que se envio6 dicho informe.

4 Pulse la tecla Intro del teclado para llevar a cabo la biisqueda.

2.3 Funcion de Informador

Para tener acceso al panel de menu Informes, debe tener asignada la funciéon de Informador o
Administrador. La seccion del panel Informador es donde se pueden crear y ejecutar informes
personalizados de los incidentes y el estado de incidentes activos y cerrados, revisar el estado de los
activos y el estado general de los enviados. Este acceso beneficia al personal de gestion de TI que
informa sobre la eficacia del departamento.

El informador tiene acceso a los paneles de menu de Incidente € Informador. Es una valiosa
herramienta para ver como trabaja su equipo. El Informador puede ver las siguientes estadisticas:
¢ Porcentaje de informes Helpdesk asignados a colas.
+ Porcentaje de informes Helpdesk asignados a técnicos.
+ Tiempo medio que se tarda en finalizar informes de Helpdesk desde diferentes colas.
¢ Tiempo medio que tardan los técnicos en finalizar informes de Helpdesk.
La Base de conocimientos es donde los técnicos tienen acceso para buscar todos los informes de

Helpdesk segtin descripciones, colas y fecha. Esto les permite buscar soluciones para problemas
similares. Es una funcion de valor incalculable para que el personal de TI ahorre tiempo.
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Figura 2-2 Tarjeta de

estado de Helpdesk

Novell

] Ha iiciado sesion como HelpdeskAdmin

OpenWorkgroupSuite giion"""* Help @ Desk

Afiadir
Buscar

Técnicos

Afiadir

Buscar
Base de conocimiente

Informes

Cliente

Resumen
Tabla de estade

Colas

Visor de sucesos
Ajustes
Funciones

Tabla de estado

General
Metwork

Técnicos:
(unset)
cn=jamesd,o=context

Estadisticas de cola:
General (Closed: 1 of 3)
Average close time: 2 minutes, and 22 seconds
Quickest close time: 2 minutes, and 22 seconds
Slowest close time: 2 minutes, and 22 seconds

Network (Closed: 0 of 2)
Average close time: 0 seconds
Quickest close time: 0 seconds
Slowest close time: 0 seconds

Server (Closed: 0 of 3)

Average close time: 0 seconds
Quickest close time: 0 seconds
Slowest close time: 0 seconds

Workstation (Closed: 1 of 3)
Average close time: and 23 seconds
Quickest close time: and 22 seconds
Slowest close time: and 23 seconds

Estadisticas de técnicos:
{unset) (Closed: 2 of 10)
Average close time: 1 minute, and 23 seconds
Quickest close time: and 23 seconds
Slowest close time: 2 minutes, and 22 seconds

cn=jamesd,o=context (Closed: 0 of 1)
Average close time: 0 seconds
Quickest close time: 0 seconds
Slowest close time: 0 seconds

27%
27T%
27T%
18%

91%
9%

2.3.1 Personalizar busquedas

En la seccion Personalizar, puede hacer busquedas por usuario, técnico asignado, nivel de cola y
estado del informe de Helpdesk.

1 En el campo Usuario de la pagina de Informes de incidentes, puede especificar el nombre de

usuario de la persona que envid dicho informe.

2 En el menu desplegable Cola, especifique el nivel de cola del informe.

3 En el campo Técnico, especifique el nombre del técnico de Helpdesk asignado. Mientras

escribe el nombre de un técnico se despliega un ment. Seleccione el técnico adecuado.
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Novell
(8 fia iniciado sesion como HelpdeskAdmin - SmallBusiness ;
OpenWorkgroupSuite &= Help & Desk
S Informe de incidente
Afiadir
Buscar Usuario: Técnico: |Se\eccmﬂar ]
Cola: ISElEEE\-]I]ar - Estado:  [dinosaur
- primus
Afiadir James
Buscar Taylor
Base de conocimiento ldais |
Informes
Cliente:
Resumen
Tabla de estado
[ —
Colas
Vigor de sucesos
Ajustes
Funciones

4 En el campo Estado, estreche la busqueda seleccionando el nivel de actividad adecuado del
informe de Helpdesk.

5 Pulse la tecla Intro del teclado para llevar a cabo la busqueda.

2.4 Funcion del administrador

Para tener acceso al panel de ment Administrador, debe tener asignada la funcion de Administrador.
El panel Administrador es desde donde se accede a crear colas, ajustes y asignar funciones (si
selecciona no hacerlo directamente en eDirectory). Como administrador, tiene acceso a todas las
otras secciones de Helpdesk.

El administrador Helpdesk tiene acceso a todos los otros paneles de menu, asi como al panel
Administrador. La pagina Visor de sucesos permite al administrador tener acceso rapido para ver
todos los informes enviados a Helpdesk independientemente del estado.

2.4.1 Colas

Las colas son divisiones de tareas y pueden personalizarse segun las necesidades comerciales.
Generalmente, las colas estan configuradas y nombradas para los equipos a los que se asignaran los
informes. Por ejemplo:

+ Estaciones de trabajo: La cola para que el equipo asignado funcione en equipos de escritorio.

+ Servidores: La cola para que el equipo asignado maneje servidores.

¢ Red: La cola del equipo asignado para el buen funcionamiento de la red.
La aplicacion Helpdesk puede utilizarse para algo mas que TI. Puede crear colas por departamento,
de modo que los empleados puedan enviar informes y preguntas en una ubicacion central,
independientemente del destino de la solicitud. Por ejemplo:

¢ Ventas y marketing

¢ Recursos Humanos

¢ Departamento de TI
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Puede mezclar y combinar configuraciones para encontrar lo que mejor funciona en su negocio. Sea
cual sea la configuracion que funciona en su empresa, este componente de Helpdesk le ayudard a
resolver cuestiones con el personal adecuado y a obtener respuestas en poco tiempo.

2.4.2 Crear y asignar colas

Vaya al enlace Helpdesk e inicie sesion como administrador.
2 Haga clic en el enlace Colas del panel de menu Administrador.

3 Haga clic en Editar en una nueva cola. Para especificar el nombre, elimine alguno existente y
escriba el nuevo. Para completar los cambios en el nombre de la cola, haga clic en Actualizar.

Para asignar un técnico a una cola, haga clic en Editar.

5 En la columna Propietario, baje hasta encontrar el nombre del técnico que busca, seleccionelo
y haga clic en Actualizar.

Novell R e~

{8J Ha iniciado sesién como AelpdeskAdmin - mallBusiness
e e OpenWorkgroupSuite e Help @ Desk

incidentes Gestor de colas
Afiadir

Buscar

- Editar 5
Técnicos = < z
Cancelacién 5
Afiadir
Editar 1
Buscar 1 General (unset)
Base de conocimiento Cancelacién 1

4 Network Seleccionar... ¥ Actualizacién 4

m Editar 3
3 Server
Cliente: Cancelacion 3
Resumen
Editar 2
Tabla de estado 2 Workstation
Cancelacién 2

Colas.
Visor de sucesoes

Ajustes

Funciones

2.4.3 Visor de eventos

El Visor de eventos permite acceder rapidamente para ver todas las colas abiertas, cerradas y sin
verificar. Esta es la bisqueda de gestion de colas mas flexible en Helpdesk.

1 Si se conoce el nimero de identificacion del informe deseado, especifiquelo en el campo ID y

haga clic en Buscar.

2 También puede buscar por cola o fecha de incidencia. Haga clic en el ment desplegable
respectivo y seleccione el elemento que busca, y haga clic en Buscar.
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Novell
| (8 Ha iniciado sesion como Helpdeskadmin . i 5
. . OpenWorkgroupSuite ghaieusness| Help R Desk

Visor de sucesos

Afiadir

Buscar
Buscar por identificador: Cola: Rango de fechas:

l:l Todas |as coletas = Todos -
N [ :

Afiadir

Buscar
Base de conocimiente

9 updated 09/27/07 11:23:39 AM cn=HelpdeskAdmin,o=context General
It Cpened 092707 110845 AH  cnmHelpdeskidminomconion: Netuork

Closed 09/27/07 11:08:18 AM cn=HelpdeskAdmin,o=centext General

. 8
Eaz 1 updated 11:07:19 AM  cn=HelpdeskAdmin,o=context Workstation
Resumen 10 Opened 11:06:22 AM  cn=shsadmin,o=context Server
Tabla de estado o Opened cn=sbsadmin,o=context General
8 Opened cn=sbsadmin,o=context General
7 Qpened cn=sbsadmin,o=context Workstation
& Opened dmin,o=context Server
Colas. 5 Opened shsadmin,o=context Server
Visor de sucesos 4 Opened / cn=sbsadmin,o=context Network
Ajustes 2 updated 09/26/07 cn=Helpdeskadmin,o=context General
3 Closed 09/26/07 : cn=HelpdeskAdmin,o=context Workstation
Frezrs 3 Opened 09/26/07 6:20:14 PM cn=HelpdeskAdmin,o=context Workstation
2 Opened 09/26/07 6:05:49 PM cn=testl,0=context General
1 Opened 09/26/07 6:03:38 PM cn=test1,0=context Workstation

2.4.4 Valores de configuracion

Esta base de datos esta habilitada previamente desde eDirectory. Si existen cambios especificos que
desea hacer en los ajustes de Helpdesk, este es el lugar. Como Administrador, es importante tener en
cuenta los siguientes elementos de configuracion:

+ Contrasefia de datos

¢ Direccion de correo electronico donde se envian los cambios

¢ Técnico general por defecto

+ Servidor de correo entrante

Al final de la pagina de Ajustes, puede especificar si desea notificaciones. Utilice 1 para si 'y 0 para
no.
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Figura 2-3 Ajustes de Helpdesk

Novell

{8} Fa nicado sesion como

OpenWorkgroupSuite

mad]lﬁusiness; Helpg Desk

Base de conocimiento

Informes

Cliente
Resumen
Tabla de estado

Puerte de la base de datos

Servidor de la base de datos
Controlador JDBC de |3 base de datos
Clase IDBC de la base de datos

Base LDAP

Puerto LDAP

Servidor LDAP

Servidor de correc saliente

Contrasefia de correc entrante
Enviar notificacion

Enviar compilacién diaria

Puerte de correo entrante
Informe tras n finalizaciones
Enviar recordatorio tras n minutos
Registro de nivel

Ubicacién de archivo de registro
Tiempo de reposo de ticket
Intervalo de comprobacién de base de datos/correo
Permitir asignar a leos técnices
Asignar automaticamente por cola
Técnico global predeterminado

Direccién de correo electrénico global por defecto del
remitente/del destinatario

Direccién de correc electrénico para enwviar cambios
prioritarios a

Direccién de correo electrénico para enviar cambios de
estado a

Direccién de correc electronico para enviar cambios de
selucienes a

Direccién de correo electrénico para enviar cambios
técnicos a

Direccién de correo electrénico para enviar cambios de
maguinaria a

Direccién de corres electrénico para enviar cambios de cola

a
URL para la ayuda técnica

Enviar notificacién al usuario de finalizacién de ticket

Incidentes
Afiadir
Buscar Ajustes Valor
Usuaric de la base de dates elpdesk
Contrasefia de Is bace de datos
Afiadir Nombre de |a base de datos elpdesk
Buscar

27.0.0.1
dbc:mysgl
com.mysgl.jdbc.Drivel

o=context

72.22.1.46
72.22.1.46

Coalas Servidor de correo entrante 72.22.1.46
Visor de sucesos Tipe de servidor de correo entrante imap
Alustes Nombre de usuzric de correo entrante elpdesk
Funciones

/tmp

Helpdesk Support
72.22.1.48
72.22.1.46
72.22.1.48
72.22.1.46
72.22.1.48

72.22.1.46

=1 [=] =] [=] [=] =] = =@ miiEigigigiaiaiaiaiaiEniEirs El== ==
=1 ESines @ @
E=lE o =}
=] 3

72.22.1.46

http://172.22.1.46/h

2.4.5 Funciones

Es aqui donde el Administrador puede cambiar las funciones de los usuarios. Puede asignar
combinaciones de las funciones para garantizar el acceso para el personal. Por ejemplo, puede
otorgar a los administradores la funcién de Administrador y de Informador, de modo que pueden
ayudar a los usuarios y comprobar la eficacia de su personal técnico.

1 Inicie sesion para especificar el nombre de usuario y contrasefia de Helpdesk en los campos
proporcionados y pulse Intro en su teclado.

2 Especifique el nombre completo de usuario de Helpdesk en el campo Técnico, Informador o
Administrador.

3 Haga clic en Afiadir en la derecha del campo de perspectiva.

Administracion

29



Novell

{8 Ha iniciado sesion como RelpdeskAdmin

OpenWorkgroupSuite i " Help @ Desk

Afiadir
Buscar

Técnicos

Afiadir
Buscar

Base de conocimiento

Cliente

Resumen
Tabla de estado

Visor de sucesos
Alustes
Funciones

Papel del usuario

Técnicos de ayuda
dinosaur - dinosaur,
primus! - primus, linvey
jamesd - James, David
taylorm - Taylor, Matt
daviss - davis, sean

Informaderes de ayuda técnica
primus! - primus, linvey
nugentd - nugent, david

Administradores de ayuda técnica
HelpdeskAdmin - HelpdeskAdmin,
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