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1 Introduccion.

PHD Help Desk es la respuesta al problema de registro y gestion de incidentes de las areas de
Help Desk o Service Desk, sus actuales caracteristicas han sido configuradas gracias al aporte

de cientos de usuarios repartidos en todo el mundo.

Ha sido desarrollado en ambiente LAMP (Linux+Apache+MySQL+PHP) tecnologia que permite
instalarlo en la mayoria de los servidores de la actualidad, el cliente se ejecuta en un
navegador web, por lo que es posible utilizarlo tanto en estaciones de trabajo con sistema

operativo Windows, como Unix o Mac.

A la fecha se encuentra disponible en Espafiol e Inglés, pero se traduce con facilidad ya que la
totalidad de los textos de la aplicacion se encuentran en una plantilla, lang.inc, por lo que su

conversion a otro idioma no implica navegar y modificar todos los fuentes.

La plantilla de lenguaje permite también configurar PHD Help Desk para aplicaciones
especificas de seguimiento de eventos que no sean de Mesa de Ayuda, por ejemplo
seguimiento de bugs de aplicaciones para areas de QC y testing, seguimiento de tareas dentro

de proyectos, novedades de clientes, alumnos, etc.

Esta caracteristica ha hecho que a la fecha se encuentre instalado en organizaciones con las
mas variadas actividades, no en todos los casos se lo utiliza como software de help desk, si no

también como software para seguimiento de temas diversos.
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2 Instalacion y configuracién inicial.

Para instalar PHD Help Desk es necesario contra con un servidor web con PHP y MySQL

Los programas de PHD Help Desk se encuentran en el archivo phd_2 12.zip que se puede
descargar desde http://www.p-hd.com.ar/download.php

Una vez descomprimidos en el servidor web los distintos archivos de PHD Help Desk, se debe
acceder al programa que guia paso a paso en su instalacion, este programa se encuentra
escrito en Espafiol e Inglés y se encuentra en /phd_2_12/setup/esp/ 6 /phd_2_12/setup/eng/

segun el respectivo idioma.

PHD Help Desk

Ir a pagina de PHD Help Desk Registrese en PHD Help Desk Descarge el manual de PHD Help Desk
Configuracién de PHD Help Desk
Lenguaje de las pantallas.  [[Seleccione lenguaje] + Configurar
Parametros de acceso ala base de datos.
Creacion de las tablas en la base de datos.
Parametros para enviar correo electrénico.
Alta de operador con permiso de administrador.
Atributos del Ticket.

Parametros generales.

IMPORTANTE: Al descomprimir PHD Help Desk creard una carpeta /include/ con los archivos
*.inc de la aplicacion, la ruta de esta carpeta se encuentra especificada en el archivo
config.inc.php en la variable $Include, si Ud. desea mover esta carpeta a otro lugar debera
especificarlo en esta variable, o bien dejarla en blanco e indicar la ruta en la variable
include_path del archivo de configuracion php.ini

2.1 Lenguaje de las pantallas.

El lenguaje en el cual se muestran los rétulos de las distintas pantallas se encuentra en las
variables del archivo lang.inc. PHD Help Desk posee dos plantillas con sus variables
inicializadas en Inglés y Espafiol, lang_eng.inc y lang_esp.inc respectivamente. También es
posible inicializar estas variables para otro idioma, o bien darles valores de manera tal que el

software se pueda utilizar para realizar el seguimiento de otro tipo de eventos.

El programa copiaré el archivo lang_esp.inc o lang_eng.inc sobre el archivo lang.inc, que es el
gue luego PHD Help Desk utilizara para inicializar los rétulos de las pantallas, puede suceder

que por problemas en los permisos de los archivos esta acciéon no se pueda realizar desde el
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instalador, por lo que deberd hacerse la copia manualmente, por ejemplo, si el lenguaje

deseado es Espafiol se copiara el archivo lang_esp.inc sobre el archivo lang.inc.

2.2 Parametros de acceso a la base de datos.

Los parametros para que PHD Help Desk se conecte con la base de datos se encuentran en el
archivo config.inc.php y corresponden a cuatro variables, que son nombre del host, nombre de

la base de datos, usuario y contrasefa.

PHD Help Desk

Ir a pagina de PHD Help Desk Registrese en PHD Help Desk Descarge el manual de PHD Help Desk
Configuracion de PHD Help Desk

Parametros de acceso ala base de datos.

$Host: [the_host_name Mombre del servidor de la base de datos MyS0L

FUsuario: [the_user Usuario con gque PHD Help Desk se conectard a la base de datos.
$Contrasena: the_password Contrasefia del usuario.

$Base: the_database_name Mombre de la base de datos

IMPORTANTE: Estos valores ya deben estar creados en |a base de datos MySQL, de lo contrario no podra seguir avanzando en |a instalacion de PHD Help Desk.
Las variables se almacenan en el archivo phd.inc que se encuentran en ci/pruebas/phd_2_00/include’, en caso de ser necesario en un futuro modificarlas podra
hacerlo editando phd.ine escribiendo [os nuevas valores manualmente

Guardar valores I
Cancelar I

Una vez inicializadas estas variables se guardan en el archivo config.inc.php y deben ya existir
en la base de datos MySQL porque luego de ingresarlas el programa verificara que puede
conectarse con esos parametros. Para el correcto funcionamiento de PHD Help Desk el
usuario de la base de datos debera poseer permisos de: CREATE TABLE, FILE, SELECT,
UPDATE e INSERT.

2.3 Creacion de las tablas en la base de datos.

En este paso se crean las tablas necesarias para que trabaje PHD Help Desk en la base de
datos, asegurese que no existan tablas con los nombres: area, atributo, e_mail_error,
hist pass, operador, parametros, sector, sigo ticket, solicitud, ticket, usuario,
usuario_area_tmp, ya que el proceso no continuara en ese caso. Si sucediese que en la base
de datos existiesen TODAS esas tablas, el instalador asumira que son las correspondientes a

PHD Help Desk y salteara este paso.
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PHD Help Desk

Ir a pagina de PHD Help Desk Registrese en PHD Help Desk Descarge el manual de PHD Help Desk
Configuracion de PHD Help Desk

Creacion de las tablas en la base de datos.

IMPORTANTE:

Este proceso creara las siguientes tablas en la base phd_database: area, atributo, ticket, hist_pass, operador,
parametros, sector, sigo_ticket, solicitud, usuario.

Asegurese que el usuario phd posea permisos para realizar CREATE TABLE en la base y que no existan tablas
con estos nombres.

Crear tablas
Cancelar

2.4 Parametros de conexién con el servidor de correo electrénico.

Existen opciones en las que PHD Help Desk necesitara enviar correos electronicos a los
operadores, para poder hacerlo necesita tener acceso al servicio con un usuario que sera
autenticado, estos pardmetros también se guardan en el archivo config.inc.php en caso de ser
necesario modificarlos en el futuro.

Para el envio de correo electrénico PHD Help Desk utiliza la libreria externa PHPMailer 5.1,

http://phpmailer.worxware.com/

PHD Help Desk

Ir a pagina de PHD Help Desk Registrese en PHD Help Desk Descarge el manual de PHD Help Desk
Configuracién de PHD Help Desk

Parametros del servidor para enviar correo electrénico.

Bhdail_host: yvourmail. server.com Mornbre del servidor SMTP para enviar correo.
$hail_usuario: [your_e_mail_user@mail.com Usuario del seridor.

$Mail_clave: mail_pass Clave del usuario

$hail_port: |26 Puerto de acceso.

Las variables se alfmacenan en el archivo phd.inc gue se encuentran en cxpruebas/phd 2 00/inciude’, en caso de ser necesatio en un futuro modificarlas podrd
hacerlo editando phd.ine escribiendo los nuevos valores manualmente.

Guardar valores
Cancelar

2.5 Altadel operador con permiso de administrador.

Para ingresar por primera vez a PHD Help Desk es necesario que exista la menos un operador

con permisos de Administrador.
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Se deberan ingresar el cédigo del operador, su apellido y nombre, contrasefia y correo
electrénico. El correo electrénico de los operadores es solicitado obligatoriamente ya que en
caso de esta habilitado el servicio para enviar correos PHD Help Desk enviara las posteriores

contrasefias por esta via.

PHD Help Desk

Ir a pagina de PHD Help Desk Registrese en PHD Help Desk Descarge el manual de PHD Help Desk

Configuracion de PHD Help Desk
Alta cle operador con permiso de administradlor.

Cadigo del operador,

Apellido y Nombre:

Contrasefia:

Reingrese contrasefia

Corren electrdnico:

Cadigo del sector al que pertenece: nornbre del sectar

Crear operador |
Cancelar

También solicitara el cédigo y nombre del sector a la cual el operador pertenece, ya que para
poder luego asignar los incidentes entre los operadores y derivarlos a distintos sectores es

necesario que el operador pertenezca a alguno.

2.6  Atributos del ticket.

Los incidentes poseen una serie de atributos que los configuran, estos son: Contacto, Estado,
Proceso, Tipo y el Sub tipo correspondiente a cada Tipo. El programa de configuracién sugiere
algunos atributos para facilitar su ingreso, tenga en cuenta que una vez dados de alta en PHD
Help Desk estos no pueden ser eliminados, por lo que en caso de duda es preferible no
marcarlos.

Una vez instalado PHD Help Desk permite ingresar nuevos atributos o bien deshabilitar los

existentes.

2.7 Parametros generales.

Los valores de estos pardmetros determinan algunos comportamientos de la aplicacion.
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PHD Help Desk

Ir a pagina de PHD Help Desk Registrese en PHD Help Desk Descarge el manual de PHD Help Desk
Configuracion de PHD Help Desk

Parametros generales.

validez_psw 311 Cantidad de dias de validez de contrasefia para un operador
dias_psw: 40 Cantidad de dias en los gue no se puede usar una contrasefia anterior como nueva contrasefia.
max_lines_screen: |40 Cantidad maxima de lineas que se muestran en una consulta por pantalla.
max_lines_export: E0000 Cantidad méaxima de lineas gue se pueden exportar de la base.
wax dif min 10 Maxima _diferencia en rinutos gue puede haber entre el_c\ieme_ gue ejecuta PHD Help Desk y el servidor de base de
- = datos. Sino desea que PHD Help Desk controle esta diferencia cologue este valor en 1440 o mayar.
max_attach: 120000 Tamafio maximo en bytes de un archivo adjunto al ticket, este valor no puede superar los 16000000
admin(@p-hd com.ar Remitente del corren que se erwia a los operadores cuando se ingresa

from_user_request: -
una solicitud de soporte.
admin@p-hd.com.ar Remitente del corren que se erwia a los usuarios cuando generan su

from_user_psw: i
contrasefia

Estos son:

e validez_psw: Cantidad de dias de validez de la contrasefia de operador.

e dias_psw: Cantidad de dias que deben transcurrir hasta que el operador pueda repetir
una contrasefa.

e max_lines_screen: Cantidad de lineas que se muestran por pantalla en las consultas.

e max_lines_export: Cantidad de registros que se puede exportar.

¢ max_dif_min: cantidad de minutos de diferencia que puede haber entre el reloj del
servidor y el reloj del cliente. PHD Help Desk coloca como hora de ingreso del
incidente y de ultimo estado la correspondiente al reloj del CPU del cliente, si bien en
caso de alterarse el mismo quedardn almacenados ambos horarios en los registros en
la base de datos, a los efectos de prevenir errores o posibles alteraciones se utiliza
este método de control, el que puede desactivarse colocando en esta variable un
namero lo suficientemente grande.
IMPORTANTE: En caso de superarse la diferencia horaria entre el estacion de trabajo
y el servidor, PHD Help Desk advertira esta situacion al sesionarse, si el operador tiene
permisos de Administrador mostrara el mensaje y permitir4 seguir operando el software
a los efectos de poder modificar esta variable. Si no posee permisos de Administrador
no podré seguir trabajando hasta que se solucione la diferencia.

e max_attach: Tamafio maximo en bytes de un archivo adjunto al ticket, este valor no
puede superar los 16.000.000.

e assign_ticket: En el caso de estar tildada esta opcién los tickets deberan asignarse
obligatoriamente a un operador.

e from_user_request: Es posible configurar a los operadores para que cuando un usuario
ingrese una solicitud de soporte se envie un correo avisando esta situacion. Esta

variable indica cudl seré el remitente de este correo electrénico.
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e state alert; Valor del estado que alertara al operador si ya hay un ticket ingresado para
el mismo usuario. Por ejemplo, quiero controlar los tickets pendientes de un usuario
para que si llama mas de una vez por el mismo incidente el operador sea advertido,
para esto deberé configurar state_alert con el estado Pendiente, si se ingresa un ticket
para un usuario este ya tuviese uno Pendiente, PHD Help Desk advertird al operador
esta situacion.

e date_format: Formato de la fecha en el sistema, admite dd/mm/aaaa, mm/dd/aaaa y
aaaa/mm/dd.

e main_screen_state: Al ingresar a PHD Help Desk el operador vera los tickets que tiene
asignados, este parametro indica cual es el estado de los mismos, si no se coloca

ninguno muestra al operador todos los tickets asignados en ese momento.

También desde aqui se pueden configurar valores pre determinados al ingresar un ticket, es
decir que ya se encuentren seleccionados al iniciarse el mismo, ya que por ejemplo el 95% del

ingreso de mis incidentes es por contacto Teléfono y de estado Pendiente.

Estados de la solicitud de usuario: PHD Help Desk maneja tres estados de solicitud de usuario,
el primero es cuando el usuario ingresé la solicitud y no se ha tomado ninguna accién con ella,
es el estado denominado PEN.

Si la solicitud genera un ticket el estado de la misma es PAS, mientras que si la solicitud es

cancelada el estado es CAN, desde aqui se rotulan estos estados.

Es posible cambiar estos valores una vez instalado PHD Help Desk, es una funcién del
operador con permiso Administrador.

IMPORTANTE: estos valores se inicializan al ingresar a la aplicacién, por lo que si son
modificados, seran validos en el préximo inicio de sesién.

Todas estos valores se guardan en la tabla parametros.
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3 Funcionalidades.

3.1 Registro deincidentes.

PHD Help Desk Nuevo ticket Ayuda

Inicio  Nuevoticket  Consultas Gestion de solicitudes Cambio Contrasefia Administracion

Fecha: 03/02/2012 15:51:19 Operador: admin - Operador Administrador (DEMO) Contacto: |z|

Datos del usuario
Usuarie, @ Apeliido y Nombre: Area:

Piso: Teléfono Correo electrdnico:

Datos del ticket
Incidente.

Comentario

Adjuntar archivo [ Examinar. | (Wax 120 Kb)

Prioridad: | 3- Media [+] Asignado a [=] Privade 1
Proceso: [=] Tipo [=] Subtipo: | [=]
Estado: [+ Fecha fimo estado: (03/02/2012 15:51:19

k4 Guardar 0 nicio

Es el corazén de la aplicacién, aqui es donde nacen los eventos de los que haremos su

seguimiento y control con PHD Help Desk.
Posee los siguientes atributos:
Contacto: es la forma de contacto con el help desk o contact center, por ejemplo, teléfono,

personal, e-mail, etc.

Datos del usuario:

Los datos del usuario son indicativos, siendo obligatorios el codigo, Apellido y nombre y el
cbdigo de area, posee una opcién de busqueda alfabética de los mismos. La tabla de usuarios
es una ayuda para el operador del sistema, pero es posible ingresar usuarios y areas que no
existan en la base de datos, a los efectos de no perder registros de incidentes por no contar

con esta informacion actualizada.

Datos del ticket:

Posee dos campos de texto libre, incidente y comentario. El campo incidente se utiliza para la
descripcion del mismo, segun la visién del usuario, mientras que el campo comentario es
utilizado por el operador para anotar las observaciones que considere convenientes, que no
sea informacién que el usuario haya provisto directamente pero que pueda servir en caso de
tener que derivar el incidente. Por ejemplo, llama el usuario y solo nos dice que “la impresora
no funciona”, el analista de help desk interroga para obtener detalles y eventualmente
solucionarlo telefénicamente, todas las preguntas se pueden anotar en este lugar para que al
llegar al puesto de trabajo no se reitere el interrogatorio al usuario.

En el caso que el ticket haya sido generado por una solicitud de usuario, a la izquierda del
comentario se habilita el checkbox Visible para el usuario, significa que el usuario al consultar

el estado de su solicitud podra ver el comentario y se utiliza en el caso que el operador quiera
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enviar un mensaje al usuario, ya que PHD Help Desk enviara un correo electrénico con el

comentario.

Adjuntar archivo: Es posible adjuntar un archivo para documentar el ticket, hasta un tamafio

maximo previamente configurado en el parametro $Max_attach que se configura desde la

opcion Parametros del menu principal.

Prioridad: Posee cinco niveles numerados desde uno (baja prioridad) hasta cinco (alta

prioridad).

Asignado a: Es posible asignar el ticket a cualquier operador de nuestro sector o bien a
operadores de otros sectores que no hayan sido declarados como ‘privados”, es decir
operadores que solo estan disponibles para que se le asignen casos en su sector. Este es uno
de los atributos que permite el manejo de caso entre sectores, es decir que un incidente que se
registra en nuestro help desk o service desk puede ser derivado y hacerse el seguimiento del
mismo a través de los sectores de soporte de otro nivel.

Adicionalmente es posible configurar al operador para que en caso de asignarse un ticket

reciba un correo electrénico con el correspondiente aviso.

Privado: este atributo indica que el ticket es privado y solo puede ser visualizado por los
operadores que pertenecen al sector que dio origen al mismo. Como mencionamos antes, PHD
Help Desk permite manejar y seguir los incidentes entre las distintos sectores, pero existen
incidentes que solo deben moverse dentro del sector donde se generaron, este atributo indica
precisamente esto, el incidente marcado como “Privado” solo sera visible para los operadores
del sector donde fue creado y no podra asignarse a operadores que no pertenezcan al mismo.
Este atributo puede ser cambiado en cualquier momento por un operador del sector que lo

origino.

Proceso: Indica el proceso de resolucion del incidente para su posterior clasificacion en
conjunto con los otros atributos. Por ejemplo mis procesos podrian ser: Service Desk, On Site,
Soporte redes, Soporte técnico, etc. De esta manera tengo un atributo que lo define de manera

especifica.

Tipo vy sub tipo: se utilizan combinados para clasificar los incidentes por algun criterio a

determinar, por ejemplo el origen del incidente: Capacitacion, Software, Hardware, Red de
datos, etc. El subtipo nos sirve para ser especificos en algunos tipos que resultan muy amplios,

por ejemplo Hardware a su vez lo podemos clasificar en Monitor, Teclado, Mouse, etc.

Estado y Fecha de ultimo estado: nos permite conocer la situacion de cada incidente y la fecha

del mismo, muy util cuando en nuestro sector contamos con un SLA (Acuerdo de nivel de
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servicio) donde el tiempo es una variable importante, dado que cada caso posee la fecha y
hora de ingreso y la fecha y hora de su ultimo estado, por ejemplo finalizacion, podemos
determinar en conjunto con los otros atributos los rangos de demoras para cada tipo de
incidente.

En particular la fecha de udltimo estado se coloca automaticamente al cambiar el estado del
incidente y es posible modificarla a los efectos de obtener exactitud con las mediciones que
obtengamos a partir de estos datos, como veremos mas adelante PHD Help Desk posee un

completo esquema de auditoria que permite detectar alteraciones en los datos.

3.2 Solicitud de soporte via web.

A los efectos de brindar al usuario un contacto via web PHD Help Desk cuenta con un

formulario simplificado de registro de incidentes denominado “Solicitud de Soporte”.

PHD Help Desk

Acceso a solicitud de soporte de usuario

Ingreso al sistema
Usuario mbarreira
Contrasefis: essessss

Entrar

NOZK

Ingrese el cadigo gque se muestra en la imagen superior ypresione Generar nueva contrasefia

El acceso al mismo es mediante la validacion del usuario por contrasefia, posee la opcion
“olvidé mi contrasefia” para que el usuario genere una propia, es necesario que el mismo tenga
ingresada la direccién de correo electrénico ya que se enviara por esta via.

Se suprimen la mayoria de los atributos del ticket con excepcién de los relacionados con el
usuario, el campo donde se describe el motivo de la solicitud y la posibilidad de adjuntar un
archivo.

Este formulario facilita el posterior ingreso del incidente mediante la opcion Gestion de
solicitudes que muestra aquellas que estan pendientes para ingresarlas, o no, a la base de

datos de incidentes.
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PHD Help Desk Solicitud de soporte

Nueva solicitud ~ Ver mis solicitudes  Cambio Contraseiia  Logout

Fecha: 14/04/2010 18:00:19

Datos del usuario
Usuario: MBARREIRQ  Apellido y Mombre: Barreiro, Marcelo Area: (DVENTAS) - Direccidn de ventas

Piso: |4 Teléfona: int. 156 Correo electrdnico: mbarreiro@p-hd.com.ar

Motivo de la solicitud

Detalle:

Adjuntar archivo: I Examinar... |iMax 200 Kh.)

I Guardar

Es posible configurar a los operadores del sistema para que en caso de ingresarse un incidente
por esta via reciban un aviso por correo electrénico.

El usuario puede consultar el estado de sus solicitudes en la opcion “Ver mis solicitudes”, que
le mostrara las que haya ingresado.

En el caso que en base a esta solicitud un operador abra un nuevo ticket, el usuario podra
agregar comentarios a la misma, los que seran notificados a los operadores habilitados con

Avisar solicitud de usuario.

3.3 Consultade novedades.

Para facilitar el seguimiento de los udltimos acontecimientos se ha incorporado la opcion
Consultas / Novedades, que consiste en un listado con los movimientos de los ticktes, ya

sean nuevos o ingreso de movimientos sobre tickets anteriores, para un rango de fechas

determinado.
PHD Help Desk Novedades Ayuda
inicio  Huevoticket Consultas  Gestion de solicitudes  Cambio Contrasefia  Administracion
Pag. 1
Novedades desde : 03/0212005, hasta : 03/02/2012.
Ticket  Tipo Fecha & Operador  Usuario Incidente | Comentario ‘campe modit Valor anterior  Nuevo valor
o2 Seguimiento® 2100712006 14.01:37  OPER1 Fi
4 Seguimiento®  21/07/2006 14:04:56  OPER3 Memo 3 RRHH
o5 Seguimiento®  21/07/2006 140621 OPER3 El usuario “admin” no existe en eusra.com.ar
3 Seguimiento q‘" 21/0712006 14:08:09 OPER3 Era un papel trabado, Saqué el papel e \mpﬂm\é pero conuna linea blanca en el medio. Proceso On Site Soporte tecnico
<6 Seguimiento® 2110712006 14:13:00  OPER3 El equipo estaba andando bien, sigue sin explicar que pasé Estado Pendiente Cancelado
&1 Sequmiemto® 2100712006 14:13:37  OPER3 Proceso on gite Sopente tecnico
<8 Sequimiento® 2110712006 141459  OPER3 Traté de explicarle portel. pero no resultg, pasar a explicarselo
9 @ nuew 28/09/2006 132813 DEMO Notengo carreo eleciranico
<9 Seguimiento®  28/09/2006 13:30:38  DEMO La llamé por teléfono, no fue muy explicita asi que hay que ir a verla
o6 Segquimiento® 0200412007 17:34:36  DEMO Asignado a DEMO
Frivado sl NO
Estado Cancelado  Terminado
o2 Seguimiento® 0200412007 17:3507  OPER1 Asignado a OPER1
Estado Terminade  Pendiente
o7 Sequimiento® 0200412007 17:35:27  OPER1 Asignado a OPER1
Frivado sl NO
o1 Sequimiento®  0SM2/200919:04:52  ADMIN Prioridad 1 3
<112 | & Nuewo 0522009 19:42:02  ADMIN Se apagé solo el manitor y nunca mas anduvo
<712 | Seguimiento®  0SM2/2009 19:42:34  ADMIN Reemplazo de monitor programado para el migrcoles Asignado a ADMIN
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3.4 Acceso alabase de conocimiento.

Al ingresar incidentes y documentar su resolucién en PHD Help Desk generamos nuestra
propia base de conocimiento a la que podemos acceder a través de Consultas / Consulta
avanzada, de manera de ir armando un completo catadlogo de problemas comunes y su
resolucion. Esta informacién puede servir para reducir el tiempo de capacitacion de los nuevos
analistas de help desk, como también para crear nuestra pagina de problemas comunes para
implementar el self help de los usuarios y de esta manera reducir las consultas de los mismos
por problemas frecuentes o cuya resoluciéon se encuentre disponible en nuestra intranet por

ejemplo.

Dado que es posible acceder por casi la totalidad de los atributos del ticket, y también se puede
exportar la informacion generada a un archivo que luego puede ser procesado en una planilla
de célculo o una base de datos, esta consulta es fundamental para el control y la gestion del
Help Desk o cualquiera de los sectores que intervienen o registran sus incidentes en la
aplicaciéon, ya que por ejemplo podemos consultar: Incidentes pendientes asignados a un
sector 0 a una persona en particular, tickets terminados en un determinado periodo, por tipo,

prioridad etc. etc.

PHD Help Desk Consulta avanzada Ayuda
Inicio  Nuevoticket  Consultaavanzada  Gestidn de solicitudes  Cambio Contrasefia ~ Administracion  Logout
Ticket #:
Fecha ingreso desde: (ddmmi/aaaa)  hasta: (ddimm/aaaa)
Ingresado por: j Sector: j
Contacto: |
Usuario: 4 Area; j
Asighao a: x| sector: =l
Prioridad: j
Incidente:
Comentario:
Proceso: j
Tipo: x| suntipo: =]
Estado: ~|  Fechaiittimo estado desde: (dd'mmiaaaa)  hasta: (ddimmiaaaa)
Limpiar +, Consultar Exportar =+ salir

Al poder exportar la informacion a una planilla de calculo o base de datos es posible agrupar y
comparar estos datos con nuestro SLA (Service Level Agreement - Acuerdo de Nivel de
Servicio) en caso de poseerlo, si no hemos realizado un SLA de todas maneras podemos medir

el nivel de nuestro servicio con esta informacion.
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PHD Help Desk Consulta avanzada Ayuda
Inicio  Muevoticket  Consulta avanzada  Gestion de solicitudes ~ Cambio Contrasefia ~ Administracidn  Logout
Pag. 1
Filtro= Estado: Pendiente
Ticket a Prioridad Fecha Usuario Apellido ¥ Nombre Area Incidente Estado  Fecha (iltimo estado
1 12;{2;?23!]5 KMOZZ Katina Mozz DVEMNTAS El monitar tiene olor & quemado pero sigue funcionando Pendiente 21/07i2006 13:59:10
21i07i2006 . Cdmo repite excel el ditimo comando? .
2 14:00:02 JALBERIO  Alberio, Juana DCONTAR 21/07/2006 14:01 - OPERA1 - F4 Pendiente 02/04/2007 17:35.07
Cadavez que manda una impresidn titila una Uz roja y no
21i07i2006 imptime nada .
&3 140314 JRODRI Rodriguez, Alberta GADMIN 21/07/2006 14:08 - OPER3 - Era un papel trabado, saqué el papel Pendiente 21/07/2006 14:03:14
eimprimid pero con una linea blanca en el medio
21/07i2006 5 B . .
SE 141140 GPEREZ Pérez, Gahriel DCONTAB Yalcd café en elteclado y ahora algunas teclas no funcionan Pendiente 21/07/2008 14:11:40
2110742008 Mo puede guardar archivos de waord
- 8 4 a1 40 MLOPEZ Maria Lipez DVENTAS 21/07/2006 14:14 - OPER3 - Traté de explicarle portel. pero no Pendiente 21/07/2006 14:14:01
resultd, pasar a explicarseln.
2510812006 Mo tengo corren electrdnico
19 El 133914 WEUIDO Valeria Guido GEIST 28/09/2006 13:30 - DEMO - La llamé porteléfono, no fue rmuy Pendiente 28/092006 13:29:14
o explicita asi que hay gue ir a verla
Se apagd solo el monitor y nunca mas anduvo.
051 22000 05/12;2000 19:42 - ADMIN - Reemplazo de monitor programado
e 34303 MBARREIRC Barreiro, Marcelo  DVENTAS para el migrcoles Pendiente 05/12/2003 20:42.03
05/12/2009 20:44 - MBARREIRO - 0K, pasar depues de las 14:00
hs.
Total de Tickets: 7
Pag. 1

Desde el resultado de la bisqueda se accede a la informacién completa de cada incidente, se
puede ordenar el conjunto resultante por nimero de ticket, prioridad, fecha de registro, usuario,
Apellido y nombre del usuario, area, estado y fecha de Ultimo estado. Las prioridad asignada
posee un codigo de colores que permite identificar rapidamente y a simple vista los casos de
mayor criticidad.

3.5 Historiay auditoria.

PHD Help Desk provee de toda la informacion necesaria para determinar que operadores
fueron trabajando con cada incidente y cudles fueron las modificaciones que sobre los datos
iniciales se efectuaron, también los comentarios que puede agregar el usuario que ingresé la
solicitud de soporte que generd el ticket.
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PHD Help Desk 4

Ticket: # 12

Fecha: 05/12/2009 20:42:03 Operador; ADMIN - Administrador DEMO / GSIST Contacto: Viieh
Datos del usuario
Usuario: MBARREIRO Apellido y Mombre: Barreiro, Marcelo Area: DVENTAS
Fiso: 4 Teléfono: int. 156 Caorren electrdnico: mbarreiro@p-hd.com.ar Direccitn de ventas

Datos del ticket

Incidente: Se apagd solo el monitory nunca mas anduvo.

Comentario

Visible para el usuarin [

Adjuntar archivo: | Exarminar.. | (Max 200 kb)

Prioridad: 4- Alta j Asignado a ADM\N-Admin\stradUrDEMOIGSIBTj Privadn ™

Proceso: Soporte tecnico j Tipo: Hardware j Subtipo: | Impresara j

Estado: | Pendiente ﬂ Fecha Gltimo estado: 05/12/20009 20:42:03 Pendiente por: ADMIN

k-l Guardar 0 cerrar

SEGUIMIENTO DEL TICKET
Fecha Operador  Usuario Campo modificado  Valor anterior Nuevovalor Comentario Archivo adjuntado
08i12/2008 19:42:34  ADMIN Asignado a ADMIN Reemplazo de monitor programada para el miércoles
0511 2/2008 20:44:44 MBARREIRD Ok, pasar depues de las 14:00 hs.
081 2/2008 194557 ADMIN Prioridad 3 ] E

La pantalla del ticket esta divida en dos secciones, en la parte superior se pueden ver los datos
actuales del incidente y modificar aquellos atributos que varian a medida que el mismo
evoluciona, adjuntar un nuevo archivo o bien agregar los comentarios que se consideren
oportunos. En la parte inferior estd el seguimiento del caso, es donde se visualizan todas los
eventos que fueron sucediendo a lo largo del ciclo de vida del incidente. Cualquier atributo que

se modifique quedara registrado en esta seccion de la pantalla.

Adicionalmente cada registro de las tablas que componen PHD Help Desk cuenta con la

informacién de operador y/o usuario y fecha que lo insert6 y que realiz6 la ultima actualizacion.

3.6 Trabajo en grupo — Workflow.

PHD Help Desk permite que sus operadores pertenezcan a distintos sectores, los casos
pueden ser iniciados en cualquiera de estos y asignarse a un operador de un sector propio u
otro distinto, constituyendo una verdadera herramienta para trabajo en grupo. Esta
caracteristica no impide que ciertas tareas puedan manejarse dentro de un Unico sector o que
cualquier tarea sea asignada a cualquier persona, para esto PHD Help Desk cuenta con los

atributos “Privados” para los casos y operadores.

¢ Cémo funciona el atributo “Privado” en un incidente?
Supongamos que los operadores del sector Soporte de Redes ingresan incidentes que no
desean que sean visibles y/o derivados a operadores de otros sectores, cuando un caso es

privado solo puede ser visto y modificado por los operadores pertenecientes al sector, este
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atributo puede ser desactivado / activado en cualquier momento por los operadores

pertenecientes al sector que dio origen al incidente.

¢,Cémo funciona el atributo “Privado” en un operador?

Ahora supongamos que los operadores del Service Desk derivan casos al sector de Soporte
Técnico, que tiene a su vez tres operadores ¢,a cual del los tres se lo derivan? con este atributo
solo se podran asignar los casos a los operadores que no sean privados. En el caso planteado
el director de Soporte Técnico puede ser un operador publico, es decir que no es privado, y
solo podran derivarle casos a él, quien a su vez derivara, si corresponde, los casos a los
técnicos de su sector.

PHD Help Desk muestra en su pantalla principal permanentemente los casos asignados al
operador que tengan el estado que se define en el parametro main_screen_state, esta pantalla

se actualiza cada cinco minutos.

PHD Help Desk Myuda

Inicio  Nuevoticket  Consultaavanzada  Gestidh de solicitudes  Cambio Contrasefia  Administracion  Logout

Asignado a: | ADMIN j Sector: j Estado: Pendiente j Ingresado por: ﬂ Sector: j *%
Pag. 1
Ticket & Prioridad Fecha Usuario Apellido y Nombre Area Incidente Estado  Fecha litimo estado
1 3 121;2;?3% KMOZZ Karina Moz DVENTAS Elmonitor tiene olor a guemnado pero sigue funcionando Pendiente 21/07J2006 13:59:10
& F 1 121'[1017'3305 GPEREZ Pétez, Gabriel DCONTAB Vaolcd café en el teclado vy ahora algunas teclas no funcionan Fendiente 21/07/2006 14:11:40

Se apagd solo el monitary nunca mas anduvo.

051 212009 05/12/2009 19:42 - ADMIN - Reemplazo de monitor programado

& 12 20:45:02 MBARREIRD Barreiro, Marcelo  DVENTAS para el migrcoles Pendiente 05/ 212009 20:42:03
B . 05/12/2009 20:44 - MBARREIRO - CK, pasar depues de las
1400 hs.
Total de Tickets: 3
Pag. 1
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4 Opciones del operador administrador.
Existen tablas a las que se accede a sus datos mediante un menu especial, el menlu de

Administracion, disponible para aquellos operadores que cuenten con este nivel de acceso a la
aplicacion.

4.1 Administracion de Operadores.

Los operadores son aquellas personas que acceden a PHD Help Desk con un codigo de
operador y contrasefia. Poseen tres niveles de acceso a la aplicacion:

Operador: puede ingresar, modificar incidentes y consultarlos, con excepcién de aquellos
incidentes que hayan sido declarados como “Privados” en areas a las cuales no pertenece el
operador.

Administrador: a los permisos de Operador se le agregan las opciones de administracién de
Areas, Usuarios, Operadores, Sectores, Parametros y Atributos del caso.

Sin acceso: no puede acceder a PHD Help Desk.

PHD Help Desk Administracién de operaderes Ayuda
Inicio  Nuevoticket  Consultaavanzada  Gestifn de solicitudes  Cambio Contrasefia  Administracion  Logout
Cperador; Apellido y Nombre
Gorreo electrdnico: Mivel de acceso: | Operador 4|
Sectar; j Frivada M Avigar asignado - fvisar solicitud de usuario T
[ Guardar ) salir
Cperador; Apellido vy Momhbre Sector, j Mivel de acceso j ~ Filtrar
Pag. 1
Operador & Apellido y Nombre Sector  Nivel de acceso Privado Mvisar asignado Avisar solicitud de usuario
=" ADMIN Administrador DEMO cs1sT  Administrador <&
- DEMO PHD, demo G5I5T  Administrador o A
o~ oper Operador, DEMO GEIST Operador
« OPER1 Cperador, Uno GEIET Operador < <
« OPER2 Operadar, Dos GEIST Sin acceso L+
« OPER3 Operador, tres GEIST Operador LV
Total: 6
Pag. 1

La contrasefia es enviada al correo electronico indicado, también se informa la misma al
operador que este dando el alta o generando la nueva contrasefia, esta solo sirve para ingresar
por primera vez a PHD Help Desk, luego el operador deberé cambiarla.

El atributo Privado indica si se pueden asignar casos al operador desde otros sectores, como

se explica en 3.6 Trabajo en grupo — Workflow. en la pagina 16.
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El atributo Avisar asignado enviard un correo electrénico al operador cuando un caso sea
asignado al mismo, siempre y cuando el servidor de la aplicacion este habilitado para hacerlo,
caso contrario esta casilla no tiene efecto.

El atributo Avisar solicitud de usuario enviara un correo electrénico al operador con un aviso
cada vez que un usuario ingrese una solicitud de soporte en el formulario web o ingrese un
comentario en una solicitud que haya generado un ticket.

4.2 Administracién de Atributos.

Desde aqui se administran los atributos del incidente, estos son: Contacto, Estado, Proceso,
Tipo y el Sub tipo correspondiente a cada Tipo. Una vez dados de alta en PHD Help Desk los
atributos no pueden ser eliminados, en caso de quedar fuera de uso se pueden dejar como NO
Activos, de esta manera no seran opciones elegibles al ingresar un caso. Existe una excepcion
a este comportamiento, es el caso de los atributos que se definan como predeterminados ya
que PHD Help Desk los muestra al momento de ingresar el ticket no es posible dejar como NO
Activo estos atributos.

4.3 Administracién de Usuarios.

Usuario es aquel que da origen a un incidente. Normalmente esta informacién se crea y
administra desde algun sistema externo a PHD Help Desk, tipicamente el sistema de
administracion de RRHH, por lo que se incorpora a la aplicacion mediante algiin método
externo como el comando INSERT, LOAD DATA INFILE de MySQL o bien utilizando la opcién
Carga de usuarios y areas desde archivo. (pag. 20). No obstante esto PHD Help Desk posee

una opcion de administracién de usuarios para aquellos que quieran hacerlo desde aqui.

PHD Help Desk Administracién de usuaries Ryuda
Inicio  Nuevoticket  Consultaavanzada  Gestidh de solicitudes  Cambio Contrasefia  Administracion  Logout
Usuatio Apellidoy Mormbre:
Carreo electrinico: Piso: Teléfono:
Area = metivo
k- Guardar 0 salir
Usuatio: Apellido y Normbre Atea = Active: =l N\ Fittrar i
Pag. 1
Usuario & Apellido y Nombre Area Activo
= DALCON Daniel Alcdn GSIST LV
« GPEREZ Pérez, Gabriel DCONTAB LV
= JALBERIO Alberio, Juana DCONTAR <
« JRODRI Rodriguez, Alberto GADMIN LY
~ KMOZZ Katina Moz DVENTAS <
=~ MBARREIRO Barreira, Marcelo DWVEMTAS L
~ MDIAZ Mariano Diaz DWVENTAS LV}
« MLOPEZ Maria Lpez DVEMNTAS LV}
= VGUIDO “aleria Guido GEIST L
Total: 9 =l
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No es posible desde PHD Help Desk eliminar un usuario, en caso de ser necesario se lo puede
dejar como No activo.

En el caso que los usuarios puedan utilizar la opcion de ingresar las solicitudes de soporte, el
campo de correo electrénico es de ingreso obligatorio para poder enviar la contrasefia de

acceso que se genera.

4.4 Administracién de Areas.

Los usuarios deben pertenecer a un area. Como en el caso de los usuarios es probable que las
areas sean administradas desde un sistema externo, por lo que valen las observaciones

realizadas al respecto en el caso anterior.

4.5 Cargade usuarios y areas desde archivo.

Puede resultar molesto al configurar inicialmente PHD Help Desk ingresar manualmente todos
los posibles usuarios que contactaran nuestro Service Desk, sobre todo si estos ya se
encuentran ingresados en alguna base de datos. Con esta opcién podra incorporarlos, y

actualizarlos, desde un archivo con formato CSV.

El contenido de los campos es el siguiente:

e Cadigo de usuario.

e Apellido y nombre.

e Correo electrénico.

e Piso.

e Teléfono.

e Cadigo del area a la que pertenece.

e Nombre del area.
Los campos podran ser delimitados por comas, punto y coma o tabulaciones. Cada vez que se
cargue el archivo debera tener el universo completo de usuarios, ya que los que no se

encuentren en el nuevo archivo seran desactivados en el sistema.

4.6 Administracion de Sectores.

Los operadores pertenecen a un sector, desde esta opcién se ingresan los sectores a los que

ellos pertenecen y a los cuales podran ser derivados los casos.
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4.7 Administracién de Parametros.

Es posible modificar los parametros que determinan el comportamiento de PHD

desde esta opcion.

Help Desk

datos. 8i no desea gue PHD Help Desk controle esta diferencia cologue este valor en 1440 o mayor.

max_attach 200000 Tamafio maximo en bytes de un archivo adjunto al ticket, este valor no puede superar los 16000000

fram_user_request:
LB solicitud de soporte.

main_screen_state: | Pendiente x| Estada guetienen los tickets que se muestran asignados al operador en la pantalla iniclal

validez_psur 60 Cantidad de dias de validez de contrasefia para un operadaor.

dias_pswe a0 Cantidad de dias en los gue no se puede USar una contrasefia anterior como nueva contrasefia
may_lines_screen: 40 Cantidad maxima de lineas que se muestran en una consulta por pantalla.

may_lines_export. 24000 Cantidad maxima de lineas que se pueden exportar de 1a bage.

AT IR 14000 Waxima diferencia en minutos que puede haber enfre el cliente que ejecuta PHD Help Desk v el servidor de base de

adming@p-hd cam.ar Remitente del corren que se envia a los operadores cuando se ingresa una

from_user_psu: adming@p-hd cam.ar Remitente del corren que se envia a los usuarios cuando generan su contrasefa.
state_alert Pendiente j valor del estado gue alertara al operador siya hay un ticket ingresado para el mismo usuario
date_format: ddimm/faaaa j Formato de fecha

Valores predeterminados del ticket

Contacto: Telefono j Proceso: [Minguno] j Estado: Pendiente j

Estados de |a solicitud de usuarie

FPEM: Fendiente Primer estado de la solicitud cuando el usuario la ha ingresado, ain no ha generado un ticket
PAS: Procesada Estado de |a solicitud cuando ha generado un ticket.
CAM:  Cancelada La solicitud no genera un tickety se anula.

Los valores de estas variables se configuran segun lo explicado en 2.7 Parametros generales.

en la pagina 7 de este manual.

4.8 Log de errores de e-mail.

PHD Help Desk envia correos electronicos ante una serie de eventos, asignacion de tickets,

ingreso de solicitudes de servicio, cuyo envio puede fallar y no ser advertido por el operador.

Este log refleja los motivos de fallas informados por la libreria PHPMailer.
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5 El proyecto PHD Help Desk.

PHD Help Desk es software libre que se distribuye bajo licencia GNU General Public License,

vea los términos de la licencia completa (en inglés) en http://www.gnu.org/licenses/gpl.html

PHD Help Desk se puede descargar desde:
- http://www.p-hd.com.ar

- http://sourceforge.net/projects/phd/

La descarga es gratuita, si quiere colaborar econémicamente con el proyecto puede hacerlo en
http://www.p-hd.com.ar

Si el software ha sido de utilidad le agradeceremos tomarse unos minutos para registrase en
http://www.p-hd.com.ar/registro.php

Ingrese a nuestro foro en fttp://www.p-hd.com.ar/foro.php, alli podra:
e Realizar consultas acerca de la instalacién y configuracion.
e Solicitar soporte, realizar consultas sobre funcionalidades.
e Sugerir mejoras a la aplicacion.
e Contactarse con otros usuarios de PHD Help Desk.
e Reportar bugs.

e FEtc., etc., etc.

Este software se distribuye gratuitamente pero apreciaremos mucho vuestra colaboracién

econdémica, contactenos.
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