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¿Que es Hesk? 
 

“Hesk” es un software orientado al help desk que realizan las agrupaciones de soporte. 

Éste sistema le permite trabajar de forma sencilla con el manejo de tickets entre los clientes y 

los operadores del área de soporte, estos tickets son muy semejantes a un correo electrónico, 

pero la ventaja es que se pueden encolar o asignarles estados. Esto es con lo que trabaja Hesk, 

posterior a la explicación de cómo instalar y configurar Hesk, daremos en este manual una 

explicación breve del funcionamiento para éste sitio web en unos pocos pasos. 

 

¿Porqué utilizar Hesk? 
 

 

Este script de código abierto, es una alternativa a las agrupaciones orientadas a la 

atención al cliente, o servicio de asistencia escrito en PHP/MySQL, el cual solo se debe de 

implementar en un servidor con hosting compartido, y no necesita nada más que PHP/MySQL 

y algunas de las características que merece mención: 

 Al ser de código abierto no necesita nada de pago por licencias. 
 Base de conocimiento con todas las funciones (artículos, categorías, búsqueda,...) 
 Potente función de filtro de spam. 
 Notificaciones por correo electrónico. 
 Calificación de las respuestas. 

 

Es uno de los mejores sistemas de código abierto de software de atención al cliente. 

 

¿Requisitos de Hesk? 
 

Como se ha mencionado para instalar el software, los requisitos no son muy 

complejos: 

 PHP 4.3.2 o superior 
 Apache 1.3 o superior. 
 MySQL 4 o superior. 
 Hesk 2.2 o superior. 

 

 

 

 

 

 

http://www.hesk.com/
http://www.hesk.com/
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Obtención y ubicación en el servidor de HESK 2.2 
 

 Descargar desde el portal de Hesk(http://www.hesk.com) la última versión 
estable, el link de la versión que ocuparemos en este manual es la siguiente: 

 
http://hesk.com/download.php 
 

 
 

 Descomprimir el archivo .zip que se descargó y la carpeta que se genera 
copiarla en el servidor en la dirección “/usr/local/www/apache22/data/”, o 
bien depositar el archivo .zip en dicha dirección y ejecutar el siguiente 
comando: 

 
 tar –zxvf hesk22.zip 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://hesk.com/download.php
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Instalación de Hesk 2.2 
 

 Ahora que tenemos los archivos para la instalación, procedemos proceder a 
realizarla, para poder hacer esto debemos de ingresar por nuestro navegador 
de internet (el que se desee) a la siguiente ruta: 
 

o  http://ip servidor/install/index.php 
 
 

 La IP del comienzo corresponde a la de la maquina en que instalaremos el 
sistema, “install” es la carpeta que posee almacenado el archivo “index.php” 
que será ocupado para la instalación. 
 
 

 Al acceder a dicha dirección debiese aparecer algo como lo siguiente: 

 

 

 Presionar “New install” (si estuviese ya instalado hesk en su servidor, usted 
podría apretar update existing install para poder conseguir una versión 
superior a la que se tiene, si esque existe): 
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 Seleccionar “yes” y presionar el botón “Continue to Step 2” 
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 Visualizar si la configuración esta en este estado, sino relaizar las 
modificaciones necesarias para llegar a este estado, luego presionar el botón 
“Continue to Step 3” 

 

 
 

 Ingresar el host de la base de datos, crear la base de datos de “hesk” y luego 
agregar el nombre en su casilla correspondiente, luego ingresar el usuario de 
la base de datos y su respectivo password, hesk_ se mantiene por default. 
Luego presionar el botón “Continue to Step 4” 

 

 
 

 En la pantalla se podrá observar que la base de datos fue installada 
correctamente, luego aparecen mensajes importantes, primero dice que para 
poder acceder al correcto funcionamiento del sistema se debe de borrar la 
carpeta install de la ubicación del sistema, esto es 
“/usr/local/www/apache22/data/” y luego se menciona la cuenta de 
Administrador por defecto que es: 
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o Username: Administrador 
o Password: admin 

 

 Presionar “Click here to login automatically” 
 

 Si no se borró la carpeta aparecerá el siguiente mensaje: 

 

 

 

 Si se borró la carpeta se podrá visualizar lo siguiente: 

 

 

 

 En  la pantalla anterior se podrá configurar el sistema de la forma que el 
administrador desee. 
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 Se ha observado que el sistema funciona con un lenguaje por defecto (inglés) 
para poder cambiar el lenguaje se debe de hacer los siguientes pasos. 

o Ingresar al sitio: 
 http://www.hesk.com/knowledgebase/?article=9 
 Ingresar en la parte del sistema hesk versión 2.2 haciendo click 

en download here. 
 Ingresar (en la ventana que aparecerá) usuario: php y 

password: php 
 Buscar el idioma que se desea entre los post que existen en la 

página que se está visualizando. 

 Spanish (español), el archivo debería ser “es.zip” 
 Hacer click en el link que aparezca y se descargara el archivo 

automáticamente. 
 Descomprimir el archivo .zip que se descargó y la carpeta que 

se genera copiarla en el servidor en la dirección 
“/usr/local/www/apache22/data/hesk22/language”, o bien 
depositar el archivo .zip en dicha dirección y ejecutar el 
siguiente comando: 

 

 tar –zxvf es.zip 
 luego se vuelve a la pantalla de configuración de sistema y en 

la parte que dice language settings cambiar el idioma al que se 
deseó cambiar. 

 Luego de efectuar la configuración deseada en dicha pantalla, se podrá 
comenzar a trabajar con el sistema. 

 Una vez realizado esto, se podrá ingresar a nuestro sitio desde un navegador 
cualquiera. 

o http://ip servidor/hesk22/ 
o Aquí vamos a ver la página que van a ver los usuarios que van a pedir o 

generar los tickets con la posibilidad de generarlos vía web o poder 
buscar un ticket ya generado y ver en qué estado está. 
 

http://www.hesk.com/knowledgebase/?article=9
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 Ingresar al panel de administración desde cualquier navegador. 
o http://ip_servidor/hesk22/admin/ 

 

 
 Aquí se podrá ingresar con los datos entregados por el sistema anteriormente 

para el perfil de administrador o en base a lo que genere dicho administrador, 
el resto de cuentas de usuario o administrador. 

 En el caso de ser un administrador, el sitio se podrá observar de la siguiente 
forma. 

 

http://ip_servidor/hesk22/admin/
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 Aquí el administrador podrá configurar, analizar, monitorear y modificar el 
sitio, como también los diversos tickets que sean enviados por los distintos 
usuarios, analizando su estado, observando si existe algo semejante en la base 
de conocimientos, asignar un encargado al ticket, atender o cerrar los tickets. 
También podrá administrar todo lo que tiene que ver con los agentes que 
gestionarán los tickets. 

 Lo último sería entregarle ciertas características a dicho agente de manera que 
posea una configuración personalizada dependiendo del nivel de permiso que 
posea el agente para atender los tickets, esto se ve reflejado en las siguientes 
características que se le pueden otorgar. 
 

 
 Si se es un agente normal, el sistema se debería ver de la siguiente manera. 
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