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RESUMEN

El presente proyecto de tesis consiste en la implementacion del sistema de gestion de
solicitudes OTRS en el Departamento de Infraestructura y mantenimiento de la UNACH.
Obteniendo como ventaja la facilidad en la administracion y configuracion de gestion de
solicitudes.

Las peticiones de solicitudes méas frecuentes son destinadas al mantenimiento de la
infraestructura en cuanto a electricidad, albafiileria, mecanica, pintura, electromecanica,
jardineria que se presentan en los diferentes departamentos de la institucion, cabe recalcar
que al momento dichas solicitudes para poder ser atendidas llevan un proceso en el que
cada solicitante debe acercarse personalmente con un oficio, lo cual ocasiona
inconvenientes, ya que muchas de las veces no se encuentra a la persona encargada de

receptar las solicitudes

El proposito de la implementacion de OTRS es brindar al personal de los distintos
departamentos, una aplicacion que les permita generar sus requerimientos de manera rapida
y sencilla, ademas también ofrecer otros medios de entrada como el correo electronico o
peticion telefonica, que les facilite en cualquier momento a que puedan presentar solicitudes
de servicios, ya que mediante el mddulo de agentes, podra llevar el control y el seguimiento
de la peticion solicitada por el personal hasta la solucién del mismo e incluso contar con una

serie de reportes personalizados.

Para cumplir con este propoésito en primera instancia se lleva a cabo un analisis profundo de
la herramienta OTRS, en el cual se tratan teméaticas como la funcionalidad de la herramienta,
las principales caracteristicas, sus ventajas, requisitos de software y hardware y de manera
primordial se contesta la pregunta ;Por qué implementar OTRS?; con lo cual se fundamenta

los cimientos de su posterior implementacion.
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ABSTRACT

This thesis project consists of the implementation of the management system OTRS
applications in the Department of Infrastructure and maintenance of UNACH. Getting the
advantage of ease of management and configuration management applications.

Requests for more frequent requests are for the maintenance of the infrastructure in terms of
electricity, masonry, mechanical, painting, electrical engineering, gardening presented in
different departments of the institution, it should be emphasized that when such requests to
be addressed lead a process in which each applicant must come personally with a trade,
which causes inconvenience, since many of the time there is the person who requests
receive.

The purpose of the implementation of OTRS is to provide the staff of the various
departments, an application that allows them to generate their requirements quickly and
easily, in addition also offer other input means such as email or phone request to provide
them with any moment they can submit requests for services, since by agents module, you
can take control and monitoring of the request made by the staff to the solution of it and
even have a number of custom reports.

To fulfill this purpose in the first instance carried out a thorough analysis of the OTRS tool,
in which themes are treated as the functionality of the tool, the main features, advantages,
software requirements and hardware and primordial way answers the question Why

implement OTRS?; Whereupon the foundation for its further implementation is based.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, muchas organizaciones estan utilizando tecnologias para implementar
herramientas que automaticen las peticiones de solicitudes para el mantenimiento y soporte
administrativo, con el fin de ayudar a atender los requerimientos de servicios reportados por
los usuarios, de manera que el sistema facilite a la organizacion la reduccién de la carga
operativa y mejorar significativamente la satisfaccion del cliente, dando una solucién
inmediata y eficiente con la ayuda de este sistema. Ademas, nos permite a su vez la

reduccion del tiempo dedicado a la solucién del problema y los costos inmersos.

Por otra parte el Departamento de Infraestructura de la UNACH no cuenta con un sistema
que automatice la peticion de solicitudes para el mantenimiento de la infraestructura en
cuanto a electricidad, albafiileria, mecanica, pintura, electromecénica, jardineria que se
presentan en los diferentes departamentos de la institucion, ademas las solicitudes para
poder ser atendidas llevan un proceso en el que cada solicitante debe acercarse
personalmente con un oficio, por lo que esto ocasiona inconvenientes, ya que, en el
momento que se dirige a solicitar el servicio, se presentan dificultades como es el de no

encontrar a la persona encargada de receptar las solicitudes.

Por tanto, el contexto mencionado anteriormente hace surgir la necesidad de Implementar el
Sistema OTRS en el Departamento de Infraestructura de la Universidad Nacional de
Chimborazo, el mismo que permitira al personal de los diferentes departamentos contar con
un Sistema en donde puedan solicitar requerimientos de servicios de mantenimiento.
Ademas, contard con una herramienta para el personal administrativo encargado del

mencionado departamento.

Esta herramienta permitird registrar, controlar y administrar todos los requerimientos o
peticiones de servicios por parte del personal de los diferentes departamentos, con el fin de
mejorar notablemente los servicios prestados por el Departamento de Infraestructura en
cuanto a la recepcion de requerimientos, cuyo objetivo puntual de este proyecto es ayudar a

optimizar los recursos.

En el capitulo I, se detalla el principal motivo del desarrollo de este trabajo, las causas y
consecuencias que reflejan la ausencia de un mddulo en la institucion que gestione los

incidentes informéticos de manera automatizada. Ademas, se listan los objetivos generales y



especificos, alcances, restricciones y finalmente la justificacion e importancia de la
Implementacion de la Herramienta OTRS para gestionar peticiones de solicitudes de
mantenimiento del Departamento de Infraestructura de la UNACH.

El capitulo Il contiene toda la fundamentacién tedrica del proyecto indicando los
antecedentes de estudio; fundamentacion teorica, la misma que especifica la herramienta
seleccionada; se finaliza el capitulo con un analisis profundo de OTRS en el cual se exponen
sus caracteristicas, funciones, requisitos de hardware y software para finalmente exponer las

ventajas de esta herramienta frente a otras.

En el capitulo 111 se lleva a cabo la implementacion de la herramienta OTRS considerando
los requisitos presentados por el personal que conforma el departamento de Infraestructura
de la UNACH.

El capitulo IV se enmarca en el disefio de la investigacion; ademas se especifica la
modalidad y tipo de investigacién a la que se adapta el proyecto, también se indica la
poblacion y muestra considerada en el desarrollo del proyecto e incluso las herramientas a

utilizadas para el correcto levantamiento de informacion.

El Capitulo V, se listan las conclusiones y recomendaciones luego de la finalizacion del
proyecto; adicionalmente se muestra el listado de las fuentes bibliograficas tomadas de

referencias en este documento.



CAPITULO I
MARCO REFERENCIAL
1.1. ANTECEDENTES

En la actualidad el Departamento de Infraestructura de la UNACH no cuenta con un sistema
que automatice los procesos que lleva a cabo, como es la peticién de solicitudes para el
mantenimiento de la infraestructura en cuanto a electricidad, albafileria, mecanica, pintura,
electromecénica, jardineria que se presentan en los diferentes departamentos de la
institucion, ademas las solicitudes para poder ser atendidas llevan un proceso en el que cada
solicitante  debe acercarse personalmente con un oficio, por lo que esto ocasiona
inconvenientes, ya que, en el momento que se dirige a solicitar el servicio, se presentan

dificultades como es el de no encontrar a la persona encargada de receptar las solicitudes.

La distribucion de roles y funciones no estdn completamente definidos, asi como los

recursos se encuentran mal utilizados.

Se evidencio también la falta de organizacién dentro del mismo y procesos sin definir por

parte del Jefe del Departamento.

Ademas, el Departamento no cuenta con un control y registro automatizado de cada una de
las actividades que realiza el personal, como es el detalle de la actividad que realizo, los
materiales que fueron utilizados, el costo, quién lo solicito, por lo que dichos procesos tienen
contradicciones en cuanto a tiempos, asignacion de personal, cumplimiento y la calidad del
servicio, también carece de la generacion de reportes semanales, mensuales y anuales de

cada proceso.

1.2. ANALISIS CRITICO

La tendencia de todas las organizaciones es aprovechar al maximo a sus empleados, por
cuanto el tiempo y las tareas llevadas a cabo en ese tiempo involucran ingresos
significativos. Un objetivo en comln de todas las empresas y de todos los proyectos en
desarrollo, es hacer uso intenso de sus recursos para cumplir con los objetivos del mismo.
Un factor muy importante a tomar en cuenta es el dinero, debido a que se requiere de una
inversion previa, para poder llevar a cabo proyectos de diferente indole, con el proposito de
cumplir los objetivos planteados. Por esa razén se hace necesaria una herramienta en donde

se pretenda o se registre todas las tareas asignadas a los colaboradores, darles seguimiento, y
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culminarlas o medir lo planificado vs tiempo real, en tiempos establecidos como estandares
en una empresa/proyecto. De esta forma se podra medir la productividad del personal y la
cantidad de tarea asignada a cada uno. Esto permitird observar con mayor objetividad el
desempefio del recurso y de esta forma tomar diferentes decisiones a favor de la empresa y
del colaborador. Existen organizaciones que manejan esquemas de calificacion de
competencias, sin embargo, las calificaciones poseen una parte subjetiva y apegada al
sentimiento entre Jefe/empleado. Por lo tanto, para evitar controversias, es preferible
proceder con evaluaciones objetivas para todo el personal (mandos bajos, medios y altos) y

de esta manera construir una cadena de servicio.

OTRS dispone de un sistema de historial donde se conserva toda la informacién de los
tickets durante su ciclo de vida. Dispone de la capacidad de fusionar multiples peticiones en
un mismo incidente, haciendo posible trabajar sobre incidencias concretas en vez de

peticiones particulares.

OTRS es un sistema multi-cliente, proveyendo la capacidad para que mdltiples agentes
puedan trabajar simultdneamente gestionando las incidencias o peticiones generadas. Es
altamente escalable y dispone de capacidad para gestionar miles de tickets por dia, y

practicamente un namero ilimitado de agentes operando simultaneamente.
OTRS dispone de una interfaz web adaptable a méas de 32 lenguas.

OTRS es un proyecto establecido y con prestigio dentro de la comunidad de FOSS que
demuestra una gran vitalidad. Dispone actualmente de mas de 5.000 usuarios activos en el
proyecto, que cuenta con mas de 1,6 millones de descargas y mas de 110.000 instalaciones.
(IGLESIAS PINO, UNIVERSIDAD CARLOS 11l DE MADRID, 2010)

Entre las empresas e instituciones que utilizan OTRS destacan:

. Philips . Deutsche Post

. CsC . Fujitsu

. Lufthansa . Fedora

. Wincor Nixdorf . Boeing

. NASA . KFC

. I'tur . Feldschlésschen
. Porsche . MedAssurant

. Nokia



1.3. PROGNOSIS

El proyecto de investigacion facilitard a la Universidad Nacional de Chimborazo, mayor
organizacion en el tiempo del personal para el Departamento de Infraestructura llevando un
control de las actividades que se deben realizar, cumpliendo a tiempo asi con las solicitudes

gue son demandadas a este departamento.

Sin un sistema informatico que apoye al Servicio y la Gestion de Incidentes los esfuerzos del
personal del Departamento de Infraestructura por sostener un alto nivel en los servicios que
presta a la organizacion, no estaran bien enfocados puesto que no habria una herramienta

que registre, priorice, realice monitoreo y cierre los incidentes reportados por los usuarios.

1.4. JUSTIFICACION

El propésito en todo momento se basa en la solucion del problema planteado que consiste en
la implantacién de un sistema para mejorar la gestion de solicitudes, dando como resultado
final el mejoramiento de los servicios de tecnologia y el aumento de la satisfaccion usuarios

del Departamento de Infraestructura.

El Departamento de Infraestructura de la institucion poseera un sistema que administre la
gestion de sus procesos que le permitira llevar su informacion de forma dinamica, ordenada

lo cual implica optimizar tiempo y recursos.

Los departamentos de las instituciones tanto publicas como privadas ofrecen a los usuarios
servicios que por falta de control de los procesos no pueden ser atendidos con agilidad,
calidad y eficiencia. Pero el principal problema de estos Departamentos es la falta de
organizacion y administracion de los procesos ya que sus trabajadores desperdician tiempo,
recursos por no contar con un sistema de gestién de procesos por lo que cada usuario tiene
que acercarse al administrador del Departamento para que pueda su solicitud ser atendida,

por los empleados del mismo.
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lHustracion 1. Flujo de trabajo del personal del departamento de Infraestructura
Fuente: Lilian Cargua, Rosa Calderon

1.5. DELIMITACION

La investigacion estara orientada al analisis de la herramienta OTRS con respecto a la
gestion de solicitudes para el desarrollo del sistema de control de solicitudes en el
Departamento de Infraestructura de la Universidad Nacional de Chimborazo, que se

encuentra ubicada en la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo.

El sistema se basara en la automatizacion de las solicitudes, el cual desea mejorar la calidad
de servicio ofrecida al usuario interno, haciendo uso de ésta herramienta de control con lo
cual se observard los indicadores de desempefio laboral y se tomara las respectivas

correcciones sobre los mismos en caso de ser necesario.

Dicho sistema contard con modulos: Administracién de Usuarios, Administracion de

Registros de incidencias y solicitudes.

1.6. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como influye la herramienta OTRS para la gestién de solicitudes aplicado al departamento

de infraestructura, en la Universidad Nacional de Chimborazo?



1.7. OBJETIVOS
1.7.1. Objetivo general

e Analizar de la herramienta OTRS para la gestion de solicitudes aplicado al

departamento de infraestructura de la Universidad Nacional de Chimborazo.

1.7.2. Objetivos especificos

e Analizar las caracteristicas de la herramienta OTRS.
e Demostrar la utilidad en la gestion de solicitudes de la herramienta OTRS en un
ambiente real.

e Implementar la herramienta OTRS como caso aplicativo en el Departamento de

Infraestructura de la UNACH para la gestion de solicitudes.

1.8. HIPOTESIS

La implementacion de la herramienta OTRS, mejorara la gestion de solicitudes en el

departamento de infraestructura, en la Universidad Nacional De Chimborazo.



CAPITULO Il
FUNDAMENTACION TEORICA

OTRS y los Sistemas de gestion y seguimiento de Tickets

2.1.  Sistemas de gestion y seguimiento de tickets

Segun la fuente de la investigacion realizada: Criterios para la informacion de la gestion
del mantenimiento de la N°1 Revista Mantenimiento, (N°1, Revista Mantenimiento, 2015),

nos dice.

La rapida y espectacular extension del uso de las herramientas informaticas a todos los
ambitos de la empresa esta generando la necesidad de optar por uno de los muchos sistemas

que existen a disposicion de cada usuario.

La organizacion del Mantenimiento no es ajena a esta situacion, haciéndose necesario
identificar los criterios méas aconsejables para informatizar su gestion. En este trabajo se
pretende identificar los criterios que deben presidir dicha informatizacion en funcién de las
condiciones de contorno, es decir, la cultura organizativa de la empresa, asi como la cultura

informatica de la misma.

La necesidad de organizar adecuadamente el Servicio de Mantenimiento, también conocido
como Sistema de Gestion de Tickets con la introduccion de programas de mantenimiento
preventivo y el control del mantenimiento correctivo nace hace ya varias décadas en base,
fundamentalmente, al objetivo de optimizar la disponibilidad de los equipos productores.
Posteriormente, la necesidad de minimizar los costos propios de mantenimiento acentla esta

necesidad de organizacién mediante la introduccién de controles adecuados de costos.

Mas recientemente, la exigencia a que la industria estd sometida de optimizar todos sus
aspectos, tanto de costos, como de calidad, como de cambio rapido de producto, conduce a
la necesidad de analizar de forma sistematica las mejoras que puedan ser introducidas en la
gestion, tanto técnica como econdémica del mantenimiento. Es la filosofia de la tecnologia.
Todo ello ha llevado a la necesidad de manejar desde el mantenimiento una gran cantidad de

informacion.



Sin embargo, la introduccién de la informatica en este ambito se ha producido con cierto
retraso en comparacién con otros ambitos de la empresa, en parte por la existencia de otras
prioridades y en parte quizds por la lejania del mantenimiento con respecto de los

"propietarios™ de los recursos informaticos.

Desde hace unos afios, la gran expansion de los recursos informaticos y la mayor facilidad
de su uso han incrementado enormemente la presion para la informatizacion del
mantenimiento, tanto desde los servicios informéaticos como desde el propio servicio de

mantenimiento.

2.2.  Objetivos de la gestion del mantenimiento

El disefio e implementacion de cualquier sistema organizativo y su posterior informatizacion
debe siempre tener presente que esta al servicio de unos determinados objetivos. Cualquier
sofisticacion del sistema debe ser contemplada con gran prudencia en evitar, precisamente,
de que se enmascaren dichos objetivos o se dificulte su consecucion. En el caso del
Mantenimiento su organizacion e informatizacion debe estar encaminada a la permanente

consecucion de los siguientes objetivos: (ciftrack-Ordenes-trabajo, 2015)

e Optimizacion de la disponibilidad del equipo productivo.
e Disminucion de los costos de mantenimiento.
e Optimizacion de los recursos humanos.

e Maximizacion de la vida atil de las maquinas.

2.3. Los sistemas de informacion

Todo disefio organizativo, asi como su informatizacion deben constituir un sistema
coherente de informacion que permita la toma, en el momento adecuado, de las decisiones
convenientes que permitan alcanzar el objetivo pretendido. Este condicionamiento es a todas
luces l6gico y obvio y sin embargo es frecuentemente vulnerado a la hora de disefiar e

informatizar sistemas. (N°1, Revista Mantenimiento, 2015).
El disefio de cualquier sistema de informacion debe tener en cuenta los siguientes criterios:

e Los datos no constituyen en si mismos informacion. Son s6lo la materia prima para
una informacién util.
e EIl exceso de informacion suele conducir a no prestar atencion a la informacion

realmente (til.



2.4.

En general la mayor parte de los problemas a resolver proceden de una parte muy
pequefia de los hechos que se producen en la empresa y esto también es valido en
mantenimiento.

Aunque un dato sea necesario para multiples finalidades, su captura debe ser Unica,
en la medida posible.

La informacion no esta destinada en el &mbito directivo solamente.

Cada nivel de decisidn, incluidos los mas bajos niveles, debe tener acceso al nivel de
informacion compatible con su responsabilidad de decision.

La informacion innecesaria para la toma de decisiones se convierte en fosil nada mas
nacer.

La informacién util, retrasada en aras de su perfeccién, queda degradada para su

finalidad pretendida.

Criterios para la informatizacion de la gestién del mantenimiento

La informatizacion de un Sistema Integral de Gestion de Mantenimiento debe contemplar

los siguientes procesos los cuales seran descritos a continuacion: (N°1, Revista
Mantenimiento, 2015)

24.1.

informatizacion de la informacion técnica de Mantenimiento.
informatizacion del Sistema de Mantenimiento Correctivo.
informatizacién del Sistema de Paradas programadas.

informatizacién del Sistema de Seguimiento y Control de la Gestion del
Mantenimiento.

Interfaces con otras aplicaciones informaticas.

Informatizacién de la informacién técnica de mantenimiento

En este punto nuestro criterio es que el Sistema debe recoger como minimo: (N°1, Revista
Mantenimiento, 2015)

Fichero de Equipos por ubicacion.

Fichero de Equipos/ maquina/ aparatos por nUmero de matricula.
Fichero técnico de Equipos/ maquinas/ aparatos.

Caracteristicas.

Planos. Referencias.

Repuestos.
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2.4.2. Informatizacion del sistema de mantenimiento correctivo
Nuestro criterio en este aspecto es la informatizacion de los documentos:

e Peticion de Trabajo.
e Programa diario de Trabajo.
e Solicitud de Pedido.

Naturalmente previo a esta mecanizacion es necesario un adecuado estudio de la
informacion que se recogera en estos documentos y el establecimiento de las normas,
procedimientos y circuitos de funcionamiento de la Linea Ejecutiva de Mantenimiento.
(N°1, Revista Mantenimiento, 2015)

2.4.3. Informatizacion del sistema de paradas programadas
Este aspecto contempla la informatizacion de:

e Calendario de Paradas Programadas a nivel Seccion con fecha y hora previstas para
el paro y puesta en marcha.

e Relacion de Gamas de Mantenimiento Preventivo a realizar en la parada.

Automaticamente este fichero interactta con los trabajos pendientes a realizar en paradas

programadas. (N°1, Revista Mantenimiento, 2015)

2.4.4. Informatizacion del sistema de seguimiento y control de la gestion del

mantenimiento
2.4.4.1. Seguimiento y control Sistematico (Mensual) Controles Técnicos

Segun el estudio realizado por (N°1, Revista Mantenimiento, 2015) podemos decir que.

e Control de Horas x hombre

e Control de cargas de trabajo

e Control de ABC de trabajos mas importantes
e Control de trabajos pendientes

e Control de Averias y causas

e Control de equipos con averias repetitivas

e Controles Econdmicos

e Control de Centros de Costo desviados hasta nivel Peticion de Trabajo.
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2.4.4.2.  Seguimiento y Controles a peticion

Segun el estudio realizado por (N°1, Revista Mantenimiento, 2015) podemos decir que.

2.4.5.

Consultas a Fichas Técnicas
Consultas a Fichas historicas
Listados de trabajos pendientes
Listados de trabajos terminados
Consulta de Repuestos

Consulta de presupuesto a priori y proyecciones

Interface con otras aplicaciones

Segun el analisis realizado por las fuentes (N°1, Revista Mantenimiento, 2015) y (ciftrack-

Ordenes-trabajo, 2015) podemos decir que vamos a obtener los siguientes conceptos.

2.5.

Interface con Almacén: A través del Cddigo de Almacén se traen al Sistema
Mantenimiento todos los datos de la Gestion del Aprovisionamiento relativo al
articulo en cuestion.

Interface con Compras: A través del N° de Peticidn de Trabajo se llegard a: N° de
datos de la Solicitud de Pedido, Albaranes, etc. (y todos los datos asociados).
Interface con Administracion o Control Presupuestario: por codigo de G. F. H.
Personal: por Cadigo de operario.

Modalidades de informatizacion

Podemos identificar las siguientes modalidades de informatizacion:

Adquisicién de un paquete comercial.

Desarrollo de un sistema propio.

Adicionalmente se puede considerar la utilizacion de los recursos centrales de la empresa o

de recursos exclusivamente ubicados en el Servicio de Mantenimiento y dedicados a este
tema. (N°1, Revista Mantenimiento, 2015)
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2.6.

Criterios de seleccion de herramientas

La seleccion de la modalidad de informatizacion tendra que tener en cuenta los siguientes

factores: segun la fuente (N°1, Revista Mantenimiento, 2015) para elegir una herramienta

debemos tomar en cuenta los siguientes aspectos.

En el caso del paquete comercial

Compatibilidad con los recursos hardware existentes

Nivel de organizacion preexistente

Compatibilidad de la filosofia de pagquete con la organizacion preexistente.
Interfaces con otros Sistemas (costos, personal, etc.)

Costo de adquisicion del paquete.

Fiabilidad del mantenimiento del paquete.

Documentacion del paquete

Costo de implantacion.

En el caso del desarrollo de un sistema propio

Nivel de cultura informatica preexistente en el Servicio de Mantenimiento.

Duracion y costo de la implantacién propia frente a tutela o desarrollo pleno externo.
Nivel de organizacidn preexistente.

Definicion de los objetivos a alcanzar.

Documentacion del sistema a desarrollar.

Costo del hardware en el caso de optar por una configuracion dedicada.

Cualquiera de los caminos elegidos sera siempre que se alcancen los objetivos pretendidos y

no se vulneren los criterios descritos en el capitulo 4. Por supuesto la seleccién dependera

también en gran medida de que se trata de una o de varias fabricas en orden a garantizar la

homogeneidad del sistema en sus diferentes aplicaciones.

En cualquier caso, es importante resaltar que la informatizacion del mantenimiento no

pretende tanto los ahorros inmediatos como la potenciacion de la capacidad de analisis y de

control.
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2.7.  Principales herramientas para la gestion de tickets

2.7.1. BESTPRACTICAL

BEST
>|1L PRACTICAL

lustracion 2. Logo de la aplicacion Best Practical
Fuente: (BESTPRACTICAL, 2016)

Es quizas el sistema de Gestion de Tickets Open Source con mas penetracion en el mercado.
Con licencia GNU, ha sido desarrollado sobre Perl y sbélo requiere de un servidor
Apache (Linux, MAC OS o Windows) y una base de datos como MySqgl, Postgre Sql,
Oracle o SQLite. La solucién software completa eta puede, por tanto, instalarse sin coste

alguno (Linux+Apache+MySql, por ejemplo).

Como todas las herramientas de su categoria, ofrece un interfaz Web tanto para los usuarios
como para los operadores del servicio, aunque, si por algo destaca RT, es por su magnifica
integracion con el eMail. En realidad, en muchas instalaciones la interaccion con los
usuarios se realiza casi exclusivamente a través de este canal. Los correos electronicos se
convierten automaticamente en tickets y las respuestas llegan a los clientes de igual manera.
Solo los operadores trabajan sobre la interfaz Web. (BESTPRACTICAL, 2016)

En su ultima version (4.2) se han realizado importantes mejoras sobre el interfaz de usuario,
el aspecto visual de las notificaciones y el charting (la capacidad para agrupar tickets en
diferentes niveles y extraer de ellos informacion).

Aunqgue RT no dispone de una App para dispositivos moviles, su interfaz esta disefiado para
adaptarse a las caracteristicas especificas de moviles iPhone o Android. En cualquier caso,
no supone un gran problema pues, como hemos dicho, todo el sistema suele gestionarse a

través del correo electrénico.

RT dispone también de mddulos de reporting, cuadros de mando y “time tracking” para
facilitar la gestion de SLA (Service Level Agreements). Todos ellos cumplen su funcion,

pero no son el punto fuerte de esta excelente herramienta.
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2.7.2. OTRS

>4 OTRS i

lHustracion 3. Logo de la aplicacion OTRS
Fuente: OTRS, 2016

OTRS se ofrece bajo licencia GNU (AGPL) por lo que, en su version méas basica, puede
instalarse de forma totalmente gratuita. Requiere Apache y una Base de Datos MySql,
PostGreSql, DB2, Oracle o MS Sql Server. En este sentido, es una de las herramientas mas

versatiles.

Ofrece una interfaz Web y también una buena integracién con el correo electrénico. Dispone
también de una FAQ integrada lo que permite incluir referencias a las soluciones mas
comunes en los tickets. También existe un App para iPhone y destaca la posibilidad de
integrarla con sistemas CTlI (Computer Telephone Integration) lo que facilita su

implantacion en Call Centers.

También ofrece facilidades para Time Tracking, Calendarios, Workflows, gestion de SLAsS,
gestion de problemas y Catalogo de Servicios y dispone de un buen sistema de reporting y

un pequefio madulo para la gestion de encuestas a clientes.

Por poner algln "pero”, comentar que, aunque OTRS naci6 en la comunidad Open Source,
desde 2003 esta gestionada por una empresa. Por tanto, no dispone, en la actualidad de una
comunidad de desarrolladores tras ella, aunque, a cambio, se puede contratar el soporte de la
empresa (con un coste, claro). (OTRS, 2016)

2.7.3. OSTICKET

Ticket

lHustracion 4. Logo de la aplicacion OSTicket
Fuente: (OSTICKET, 2016)

Es otra herramienta Open Source completamente gratuita. Como casi todas soporta el
registro de tickets desde una pagina Web o a través del correo electronico, se puede

configurar los formularios de entradas (visualmente, afladir campos).
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Una funcionalidad interesante es la posibilidad de crear filtros para enviar, de forma
automatica, tickets que cumplan ciertas condiciones a los diferentes departamentos de
soporte. Ademas, dispone de un sistema de bloqueo de tickets para impedir que dos agentes

los atiendan de forma simultanea y permite la asignacion y transferencia de las peticiones.

Aunque algo basicos, también dispone de sistemas de reporting, control de SLAs y

generacion de cuadros de mando.

La herramienta es gratuita, aunque es posible contratar servicios para instalarse, formar a los

operadores, personalizar la herramienta o alojar los servidores. (OSTICKET, 2016)

2.7.4. GLPI (GESTIONNAIRE LIBRE DE PARC INFORMATICO)

ZLPI

lustracion 5. Logo de la aplicacion GLPI
Fuente: (GLPI, 2016)

Esta herramienta ha sido desarrollada para gestionar inventarios (normalmente equipos
informaticos y software, licencias, etc.) asi que entra dentro de la categoria de los IRM
(Information Resource Manager). Las aplicaciones parten, en consecuencia, de los diferentes
activos del inventario llevando un completo histérico de todas las acciones que se realizan

sobre ellos (mantenimientos, reparaciones, mejoras).

Junto al control de inventario, existe un mddulo de HelpDesk que permite a los clientes
solicitar acciones sobre elementos especificos del inventario (por ejemplo, solicitar la
actualizacion del sistema operativo de tu PC). Las peticiones (tickets) pueden llegar a través
de formularios o por correo electronico y todas quedan registradas y asociadas al activo
correspondiente. De esta forma se automatiza de forma naturales la gestion del histérico de
las acciones realizada y se agiliza el mantenimiento del equipo informatico o el control de

las licencias.

Tiene una buena cobertura de las buenas préacticas ITIL incluyendo gestion de incidencias,
problemas y cambios y ofrece otras herramientas de gestion como graficos Gantt o gestion
de SLA. (GLPI, 2016)
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2.7.5. SPICEWORKS

sSPRICEVWOIRKS”
IT'S EVERYTHING IT

llustracion 6. Logo de la aplicacidn SpiceWorks
Fuente: (Hallberg, 2015)

Antes de comenzar indicar que ésta es una herramienta gratuita, aunque no es Open Source.
La incluyo en la lista por dos razones. En primer lugar, Spirceworks ofrece una serie de
herramientas y extensiones (gestion de inventario, inspeccion de red) que, combinadas,
aportan un valor adicional al HelpDesk. Por otro lado, es un buen exponente de los sistemas
que se ofrecen a traves de Cloud (en este caso, hay que pagar un coste mensual, aunque no

elevado).

Dentro de sus capacidades destaca la gestion de activos, la integracién con el correo
electrdnico, el acceso mediante LDAP y dispositivos méviles (iPad) y la base de datos de
conocimiento (y FAQ). Estando un tanto limitada en algunas funcionalidades, es una
herramienta moderna concebida siguiendo las nuevas tendencias en el disefio de

herramientas de gestion. (Hallberg, 2015)
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2.8. ANALISIS DE HERRAMIENTAS PARA LA GESTION DE TICKTES

A continuacién, se refleja el porcentaje del grado de cumplimiento de los requisitos y
funcionalidades de las diferentes herramientas.

En cuanto a los requerimientos, podemos observar que existen algunas herramientas
dependientes de la BBDD, requerimiento de baja prioridad en la seleccion de la herramienta.
Es por ello que se consideraran en global sin incidir especialmente en las prioridades de
requerimientos o funcionalidades, ya que como podemos observar a continuacién el grado
de

cumplimiento de la herramienta OTRS deja a las demas herramientas en niveles bajos, por

lo cual se procedié a seleccionar la herramienta antes mencionada. (Docplayer, 2016)

Herramienta |Global |Requerimientos Funcionalidades | Notas

GPLI 90,15% |88,88%. 01,4% * No independiente de
BEDD.

* Sin cuadro de mando BI.

* Necesidad de adaptacion de

funcionalidades
economicas.
OTRS 92,85% [100% 85,7% * Sin cuadro de mando BI.

*  Necesidad de adaptacion de
funcionalidades
economicas.

RT 90% 100% 80% *  Sin cuadro de mando BL

* Funcionalidades
economicas no
implementadas.

SiT! 84,44% |88,88% 80% * No independiente de

BEDD.

Funcionalidades no

implementadas en:

¢ Consulta & Reporting

¢ Negodo

o Econdmicas

lustracién 7 Analisis de Selecciéon Herramienta
Fuente: (Docplayer, 2016)
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2.9. Anadlisis de OTRS

OTRS (Open-source Ticket Request System) es una aplicacion web que sirve para ofrecer
soporte online mediante la utilizacion de tickets, cada ticket es una incidencia abierta por
algin usuario mediante el envio de un e-mail. Soporta dos tipos de usuarios, los clientes y
los agentes, los primeros generan los tickets con las incidencias y los segundos se encargan

de atenderlos y resolverlos.

En concreto se va a estudiar la version de OTRS ya que se basa en mejores practicas e
incorpora una implementacion para la Gestion de Nivel de Servicio compatible con ITIL
(OTRS, 2016).

2.9.1. CARACTERISTICAS PRINCIPALES DE OTRS (OTRS.ORG):
29.1.1. Interfaz web

Segun la fuente: (OTRS, 2016) OTRS cuenta con.

e Es compatible con todos los navegadores populares del mercado, ademas no utiliza
ningun componente Java o Flash, por lo que puede ser usado también con teléfonos
moviles.

e Dispone de una interfaz web para el administrador del sistema, otra para agentes y
otra para los clientes, cada una de ellas adaptada a las funciones que tenga cada uno.

e Lainterfaz web se puede personalizar con diferentes temas.

e Soporta distintos idiomas.

e Tanto las respuestas a los tickets como los tickets creados pueden tener archivos
adjuntos.

2.9.1.2. Correo electronico

Segun la fuente: (OTRS, 2016) OTRS cuenta.

e Protocolo de correo electronico MIME.

e Conversion automatica de codigo HTML en mensajes de texto plano.

e EIl correo se puede filtrar mediante las cabeceras del sistema (X-OTRS) o por
direcciones de correo (esto ayuda a evitar spam).

e Se puede mantener la seguridad del ticket firmandolos o encriptandolos, para ello
utiliza la tecnologia PGP.

e Se pueden generar auto-respuestas personalizadas para los usuarios.
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Las notificaciones a los usuarios se hacen a través de correo electrénico, apertura de

tickets, asignacion, etc.

29.1.3. Tickets:

Segun la fuente: (OTRS, 2016).

Se pueden visualizar de forma rapida y general en una lista de o de forma detallada e
individual en una vista expandida de cada ticket.

Los tickets se pueden bloquear.

Todos los tickets disponen de un historial en el que se pueden ver los estados, fechas
de modificacion, los agentes y clientes implicados en su resolucién, etc.

Se pueden imprimir, disponen de una vista previa para la impresion.

Se pueden crear distintas listas de acceso a un ticket.

En el caso de ser necesario, los tickets pueden asignarse a distintos agentes y esta
asignacion puede variar.

Se les puede asignar prioridad, y se es necesario ésta puede cambiar.

Se puede visualizar el tiempo que tarda en ser cerrado un ticket.

Se pueden ejecutar acciones sobre un conjunto de tickets.

Se puede hacer una blsqueda de texto en un conjunto de tickets.

29.1.4. Sistema

Segun la fuente: (OTRS, 2016).

OTRS es compatible con distintos sistemas operativos (Linux, Solaris, AlX,
FreeBSD, OpenBSD, Mac OS 10.x Windows, Microsoft).

Soporta ASP.

Se puede usar con distintas bases de datos (MySQL, PostgreSQL, SAPDB, Oracle).
Soporta UTF-8.

Se puede usar autenticacién para los usuarios mediante el uso de LDAP, RADIUS o
HTTPAuUth.

Se pueden crear distintos roles, asi como cuentas de usuario y grupos a los cuales se
les pueden asignar distintos permisos.

Soporta distintos niveles de acceso.

Se puede disponer de distintas zonas horarias.

Es facil la integracion de modulos propios o nuevas aplicaciones.
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2.9.1.5. Caracteristicas principales para la version OTRS

Segun la fuente: (OTRS, 2016).

e Vistas generales de tickets nuevos, abiertos, supervisados, con escalamiento o
"pendientes", asi como de los tickets en proceso.

e Vistas generales faciles de filtrar por prioridad, tiempo de escalamiento, servicio,
tipo, etc.

e Vistas y suscripciones de colas y servicios sobre los que se deben recibir
notificaciones por correo electrénico.

e Notificaciones de nuevos tickets y modificaciones por correo electronico, es posible
trabajar fuera de la interfaz del agente.

e Funcion de bloqueo y desblogueo de tickets para evitar el procesamiento simultaneo

en el mismo ticket.

2.9.2. Requisitos del software y hardware
Los requisitos de hardware son los siguientes:

e 2 GHz de CPU.
e 2 GB de memoria RAM.
e 160 GB de disco duro.

En cuanto a los requisitos de software solamente es necesario un servidor Web y una base de
datos. El servidor Web recomendado es apache 1.3.x 0 apache 2.x. Este debe ser instalado
en la misma méaquina que se instale OTRS. La base de datos recomendada es MariaDB. Sin
embargo, con cualquier base de datos que utiliza SQL como lenguaje deberia funcionar sin
problemas (OTRS, 2016).

Es una herramienta muy facil de instalar, ya que no necesita ningin componente adicional

ya el paquete completo incluye servidor Apache y base de datos MariaDB.

2.9.3. Funciones de OTRS

OTRS funciona como una bandeja de entrada de correo electronico dividida a la que todos
los empleados del departamento (o en funcion de su estado de autorizacion) tienen acceso y
pueden procesar. Las solicitudes de los clientes pueden resolverse en comun con el equipo.
En caso de vacaciones y baja por enfermedad, las solicitudes no se olvidan y cada empleado

puede proporcionar al cliente una informacion profesional, pues se puede ver la
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comunicacion hasta la fecha y esta se halla almacenada de forma central en el ticket. Gracias
a la identificacién univoca de los numeros de tickets, que se mantiene durante la
comunicacion, la comunicacion subsiguiente puede asignarse al ticket correcto. OTRS le

ofrece aqui las siguientes funciones. (OTRS, 2016)

e Mascaras de correo electronico y tickets telefonicos adaptables de forma flexible.

e Busqueda con funcién Autocompletar al introducir los receptores.

e Funciones para dividir, combinar, reenviar, supervisar y cerrar tickets, asi como para
cambiar de propietarios, responsables y colas.

e Historial de tickets claro.

e Adicion de campos dinamicos.

e Funcion de nueva presentacion “Recordatorio pendiente”.

e Funcidn de notas internas para el trabajo en equipo.

e Administracion y creacién de plantillas, modelos de respuesta y firmas.

e Funcion de respuesta automatica.

2.9.4. Ventajas

Se puede ver claramente las diferentes ventajas que nos brinda la herramienta. Segun la
fuente: (OTRS, 2016)

e Servicios integrados en la nube, como chat y vista de los tickets en un orden
temporal

e Libre eleccion de propiedades de negocios exclusivas

e Instalacion y configuracion por parte de nuestros consultores

e Actualizaciones regulares y gratuitas

e Lamejor seguridad y asistencia de OTRS

e Tiempos de respuesta y solucion fiables

e Soporte para la integracién de terceras partes
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CAPITULO 111

IMPLEMENTACION DE OTRS EN EL DEPARTAMENTO DE
INFRAESTRUCTURA DE LA UNACH

3.1. Herramientas de Desarrollo

Para la implementacion del Sistema OTRS para el Departamento de Infraestructura y

Mantenimiento de la UNACH se utilizan tecnologias y herramientas descritas en esta

seccion.
3.1.1. CentOS
2 TIPO DE
NOMBRE VERSION HERRAMIENTA
Centos 7 Sistema Operativo iagr

Tabla 1: Descripcion de la herramienta CentOS
Fuente: Lilian Cargua, Rosa Calderdon

La distribucion CentOS Linux es una plataforma estable, predecible, manejable y
reproducible derivada de Red Hat Enterprise Linux (RHEL). Busca expandir e impulsar a la
creacion de los recursos necesarios para que otras comunidades puedan unirse y ser capaces

de construir sobre la plataforma Linux CentOS.

El proyecto CentOS es un esfuerzo dirigido a la comunidad de software libre para enfocar
sus esfuerzos en un sistema operativo robusto de cddigo abierto. Para los usuarios, ofrece
una consistente y manejable plataforma que porta una gran variedad de implementaciones.
Para comunidades de cddigo abierto, ofrece una sélida y predecible base para crear
aplicaciones, asi como recursos extensos para construir, probar, lanzar y mantener su
cadigo. (The CentOS Proyect, 2016)

En el caso de la implementacion del caso aplicativo de estudio, CentOS fue utilizado como

sistema operativo en el servidor de aplicaciones sobre el que se implementara OTRS.
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3.1.2. MariaDB

TIPO DE
HERRAMIENTA

MariaDB 101 Gestor de Base de

Datos MariaDB
FOUNDATION

Tabla 2: Detalles de la herramienta MariaDB
Fuente: Lilian Cargua, Rosa Calderén

NOMBRE VERSION

MariaDB es uno de los servidores de bases de datos mas populares en el mundo. Esta hecho
por los desarrolladores originales de MySQL y garantizado para permanecer de codigo

abierto. Tiene usuarios notables como Wikipedia, Facebook y Google.

MariaDB convierte los datos en informacion estructurada en una amplia gama de
aplicaciones, que van desde la banca hasta sitios web. Se trata de una mejora y reemplazo
directo para MySQL. MariaDB se utiliza porque es rapido, escalable y robusta, con un rico
ecosistema de motores de almacenamiento, plugins y muchas otras herramientas hacen que
sea muy versatil para una amplia variedad de casos de uso. (The MariaDB Foundation,
2016)

En el caso estudiado se utiliz6 MariaDB como motor de base de datos que administrard y

almacenara la base del sistema OTRS.

3.1.3. OTRS

4 TIPO DE
NOMBRE VERSION HERRAMIENTA LOGO

Gestor de
OTRS 5 solicitudes/tickets % OT RS

Tabla 3: Detalles de la herramienta OTRS
Fuente: Lilian Cargua, Rosa Calderén

OTRS es uno de los sistemas de tickets web mas flexibles del mercado y se emplea en la
asistencia a clientes, la asistencia de escritorio y la gestién de servicios informaticos. De
implementacion facil y con una adaptacion sencilla a sus necesidades, ayuda a minimizar los
costes y a aumentar la eficiencia y la transparencia de la comunicacion empresarial. (OTRS,
2016)
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En el caso aplicativo desarrollado en esta investigacion se ha utilizado OTRS para generar y
administrar solicitudes de usuarios del departamento de Infraestructura y Mantenimiento de
la UNACH.

3.1.4. Apache HTTP Server

. TIPO DE
NOMBRE VERSION HERRAMIENTA
Servidor de J

Server Aplicaciones APACHE

Apache
HTTP 2.4

Tabla 4: Descripcion de la herramienta Apache HTTP Server
Fuente: Lilian Cargua, Rosa Calderén

El Proyecto Apache HTTP Server es un esfuerzo por desarrollar y mantener un servidor
HTTP de codigo abierto para sistemas operativos modernos, incluyendo UNIX y Windows.
El objetivo de este proyecto es proporcionar un servidor seguro, eficiente y extensible que
proporciona servicios HTTP en sincronizacién con los estandares HTTP actuales.

El servidor HTTP Apache ("httpd") fue lanzado en 1995 y ha sido el servidor web més
popular en Internet desde abril de 1996. Se han cumplido 20 afios como proyecto en febrero
de 2015. El servidor HTTP Apache es un proyecto de la Apache Software Foundation. (The
Apache Software Foundation, 2016)

En el caso de estudio se utilizd el servidor Apache para el despliegue de OTRS sobre el
servidor CentOS.

3.2. Instalacién del Sistema OTRS

En esta seccion se detalla la instalacion y configuracion de la Herramienta OTRS para la

utilizacion en el departamento de Infraestructura y Mantenimiento de la UNACH.
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3.2.1. Instalacién del Servidor.

Como se definié en la seccion anterior el Sistema OTRS correrd sobre un servidor con

sistema operativo CentOS. El proceso de instalacion se detalla a continuacion:

Cent0S 7

Install CentOS 7
Test this media & install Cent0S 7

Troubleshoot ing

lustracion 8.: Pantalla principal del arranque del medio de instalacion
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Pantalla de bienvenida del Sistema Operativo. Ofrece las opciones de instalar CentOS,
probar el medio de instalacion y una opcidn de resolucién de problemas con el proceso.

Se selecciona con las teclas direccionales Install Centos 7 y se presiona la tecla enter.

= Press the key to begin i allation process.

ing drive cache: write through
int: sdewssrd is weite-protected, mounting read-only

ched targe
r'L'ul_r_| dracut pr

Feal Root. ..
eal Root,

.t-ll.l.il hook. . .

lustracion 9. Preparacion del Sistema Operativo
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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El sistema operativo comienza a preparar el instalador y el servidor para ser instalado.

CENTOS 7 INSTALLATION

% e it

CentOS WELCOME TO CENTOS 7.

What language would you like to use during the installation process?

English Engll English (United States)

English (United Kingdom)

Afrikaans Afrikaz
P [ Amha English (India)
sl p English (Australia)
s Assamd English (Canada)
) English (Denmark)
ARG AL English (Ireland)
Benapyckas Belarus English (New Zealand)
Bunrapcku Bulgar English (Nigeria)
i1 Benc English {Honq Kong SAR China)
] a

Quit

lustracion 10. Seleccion del Idioma del Sistema Operativo
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

En esta pantalla se debe seleccionar el lenguaje con el que se instalara el sistema y se
procede a presionar el boton Continde.

INSTALLATION SUMMARY CENTOS 7 INSTALLATION

B s Help!

(€Ll 0 CALIZATION
DATE & TIME KEYBOARD
Americas/New York timezone English (US)
E LANGUAGE SUPPORT
English (United States)

ISECURITY

SECURITY POLICY
No profile selected

ISOFTWARE

INSTALLATION SOURCE SOFTWARE SELECTION
N a °

Quit

We won't touch your disks until you click 'Begin Installation

&S Please complete items marked with this icon before continuing to the next step.

llustracién 11. Pantalla de resumen de la instalacion
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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Esta pantalla contiene un resumen de la instalacion. Se procede a seleccionar cada uno de

los items y se configuran segun sea el caso.

Debido a que la instalacion del Sistema Operativo es muy intuitiva en modo gréafico y no
ofrece mayores complicaciones, a continuacion, se muestra brevemente en las imagenes la
configuracion por defecto que se realizd para trabajar con CentOS y se describen sélo las

principales configuraciones en las que hay que detenerse.

DATE & TIME

Region: | Europe ’ A ]Cky:‘ Berlin I v ] Network ‘hme & I

o) H
14:4_'7_ P_NI:OMPM ’“-;,Invy

2016 ¥ J

21_1,.3 W P
llustracién 12. Pantalla de resumen de la instalacion
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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INSTALLATION SOURCE CENTOS 7 INSTALLATIO

Which installation source would you like to use?

® Auto-detected installation media

Device: sr0

Verify
Label: CentOS.7.x86.64

Additional repositories

Enabled Name Nome:

Proxy URL:
User name:
= ]
+ Password:

s Youneedto configure the network to use a network installation source,

llustracién 13. Seleccion del medio de Instalacion
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

INSTALLATION DESTINATION CEMTOS 7 INSTALLATION

Device Selection

Select the device(s) you'd like to install to. They will be left untouched until you click on the main menu’s
"Begin Installation” button.

Local Standard Disks

30GiB

VMware, VMware Virtual S
sda [ 30GE free

Diisks eft unselected here will not be rewched,

Specialized & Network Disks

=
Add a disk...

Disks left unselected here will not be touched.
Other Storage Options
Partiticning

Full disk summary and boot loader... 1 disk selected; 30 GiB capacity; 30 GiB fre

lustracién 14. Seleccion del almacenamiento donde se instalard Centos
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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NETWORK & HOST NAME CENTOS 7 INSTALLATIO

- ) d : # | Ethernet (ens33) OFF
Intel Corpocation 82 54SEM Ggabe Ethernat Coatroliar (C) % -
&= Disconnected

Hardware Address 00:0C:29:27:DF:14
Speed 1000 Mb/s

Subnet Mask 127.0.0.1

+ = Configure

Host name: | localhost.localdomain

lHustracion 15. Configuracion de la Red
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

CONFIGURATION CENTOS 7 INSTALLATIO

Bus Help!
(UL )SER SETTINGS
@ ROOT PASSWORD @  usercreATION
Root password is set - No user will be created

p Performing post-installation setup tasks

CentOS Cloud-Instance SIG

CentOS instances in public and private cloud environments:

wikicentos.orp/SpecialinterestGroup

lustracion 16. Configuracion de las cuentas de usuario
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

En la configuracion de las cuentas de usuario hay que tener especial atencion debido a que
OTRS no funciona correctamente en la cuenta de stper usuario conocida como ROOT? se
debe configurar también una cuenta de usuario desde la que se instalard y administrara el
OTRS.

! Root: Nombre convencional de la cuenta de usuario que posee todos los derechos en todos los modos
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Para la creacion de la cuenta de usuario se procede a seleccionar User Creation y se

configura la pantalla que se muestra a continuacién como muestra la imagen siguiente.

CREATE USER CENTOS 7 INSTALLATI

Full pame Administrator

User name administrator

Tip: Keep your user name sharter than 32 characters and do not use spaces

Make this user administrator

o Regquire a passward to use this account

Passwend T YT T YT

Confirm password LT

Advanced,

llustracion 17. Creacion de una cuenta de usuario
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Se llenan los campos que solicita el formulario de la pantalla y se confirman los datos.

Mo prospt.

lustracion 18. Primer booteo del sistema
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Por ultimo, se reinicia el sistema y después de unos segundos CentOS esta listo para usarse.
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3.2.2. Instalacién del Gestor de Base de Datos

Una vez instalado el sistema operativo que fungira como servidor sobre el cual se instalaran

las herramientas, se procede a instalar la base de datos.

Primeramente, se verifica que el sistema y los paquetes instalados estén actualizados para
evitar la probabilidad de errores en la instalacion. Para esto se procede a escribir en una

Terminal la siguiente sentencia:

su yum update

Esto permitira que se actualice completamente el sistema operativo.

Posteriormente se procede a habilitar EPEL (Extra Packages for Enterprise Linux)? se lo

realiza con la siguiente sentencia:

sudo yum install epel-release

A continuacion, se procede a actualizar el sistema con los paquetes de repositorios EPEL.

sudo yum update

El proceso debe generar una pantalla similar en la Terminal

rose@localhost:~

Package Arquitectura Versién Repositorio Tamaiio

nstalando:
epel -release noarch 7-6 extras 14 k

tesumen de la transaccién

nstalar 1 Paquete

ty

es:
/var/cache/yun/x86_64/7/extras/packages/epel - release-7-6.noarch. rpm: EncabezadoV3
ID de clave f4aB0ebS: NOKEY
lave piblica de epel-release-7-6.noarch.rpm
ch. rpm | 14 kB 08:60:01
e file:///etc/pki/rpm-apg/RPM-GPG-KEY-Cent0S-7
PG OxF4ABOEBS :
: t0S-7 Key (Cent0S 7 Official Signing Key) <security@centos.org="
: 6341 ab27 53d7 8a78 a7c2 7bbl 24c6 aBa7 f4a8 OebS
: centos-release-7-2.1511.el7.centos.2.10.x86_64 (@anaconda
Desde : /etc/pki/rpm-gpa/RPM-GPG-KEY -Cent0S-7
sté de acuerdo [s/N]:

lHustracion 19. Instalacion y actualizacion de paquetes EPEL
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

? EPEL. Es un grupo de especial interés de Fedora (Sistema Operativo Basado en Linux), que mantiene y
maneja una cantidad de paquetes adicionales de gran calidad para Linux Enterprise.
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Una vez instalado y actualizado EPEL se procede a utilizar el Paquete de la base de datos

MriaDB escribiendo en la Terminal la siguiente sentencia:

sudo yum install mariadb-server mariadb

Este proceso debe mostrar un resultado similar

lun 10:18 =) g -

rose@localhost:~ x

th | Archivo Editar Ver Buscar Terminal Ayuda

systemd-python.x86 64 0:219-19.e17_2.11
systemd-sysv.x86_864 0:219-19.el7_2.11
teamd.x86_64 ©:1.17-6.e17_2
tuned.noarch 8:2.5.1-4.e17 2.3
tzdata.noarch 0:20167-1.el7
tzdata-java.noarch @:2016F-1.el17
util-linux.x86_64 8:2.23.2-26.€17_2.2

3

it

iListo!
[ rose@localhost ~]$ sudo yum install mariadb-server mariadb
N ‘[sudo] password for rose:
““Complementos cargados:fastestmirror, langpacks
Loading mirror speeds from cached hostfile
* base: mirror.ueb.edu.ec
bl * epel: mirror.ueb.edu.ac
* extras: mirror.usb.edu.ec
* updates: mirror.ueb.edu.ec
Resolviendo dependencias
--> Ejecutando prueba de transaccién
ed---> Paguete mariadb.x86_64 1:5.5.47-1.el7_2 debe ser instalado
---» Paquete mariadb-server.x86_84 1:5.5.47-1.el7_2 debe ser instalado
--> Procesando dependencias: perl-DBI para el paquete: l:mariadb-server-5.5.47-1.e17 2.x86 64
--=> Procesando dependencias: perl-DBD-MySQL para el paguete: l:mariadb-server-5.5.47-1.el7_2.x86_64
--= Procesando dependencias: perl(DBI) para el paquete: l:mariadb-server-5.5.47-1.el7_2.x86_64
--= Ejecutando prueba de transaccion
---> Paguete perl-DBD-MySQL.x86_64 0:4.023-5.el7 debe ser instalado
act---> Paquete perl-DBI.x86_64 0:1.627-4.el7 debe ser instalado
--> Procesando dependencias: perl(RPC::PlServer) == 0.2001 para el paguete: perl-DBI-1.627-4.217.x86 64
1--> Procesando dependencias: perl(RPC::PlClient) == 0.2000 para el paguete: perl-DBI-1.627-4.e17.x86 64
--= Ejecutando prueba de transaccidn
---= Paquete perl-P1RPC.noarch 0:0.2020-14.e17 debe ser instalado
--> Procesando dependencias: perl(Net::Daemon) == 0.13 para el pagquete: perl-P1RPC-0.2020-14.e17.noarch
--> Procesando dependencias: perl(Net ::Test) para el paquete: perl-PLRPC-8.2020-14.el7.noarch
--= Procesando dependencias: perl(Net::Daemon::Log) para el paquete: perl-P1RPC-0.2020-14.e17.noarch
-> Procesando dependencias: perl(Compress::ZLib) para el paguete: perl-PLRPC-0.2020-14.e17.noarch

ting

lustracion 20. Instalacion de MariaBD
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Instalado:
mariadb.x86 64 1:5.5.47-1.el7 2 mariadb-server.x86 64 1:5.5.47-1.e17 2

Dependencia(s) instalada(s):
perl-Compress-Raw-Bzip2.x86_64 0:2.061-3.el7
perl-Compress-Raw-Z1ib.x86 64 1:2.061-4.el7
perl-DBD-MySQL.x86 64 0:4.023-5.e17
perl-DBI.x86 64 0:1.627-4.e17
perl-I0-Compress.noarch 0:2.061-2.e17
perl-Net-Daemon.noarch 0:0.48-5.e17
perl-PLRPC.noarch 0:0.2020-14.e17

iListo!
[rose@localhost ~1$ D

llustracién 21. Instalacion exitosa de MariaDB
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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Para establecer una seguridad méas elevada en la instalacion de MySQL, se debe realizar el
siguiente cambio en los valores del archivo my.cnf ubicado en la ruta /etc/my.cnf como

muestra la siguiente ilustracion:

etc/my.cnf

lustracion 22. Cambio de configuraciones por defecto en MariaDB
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Una vez instalado el servicio de MariaDB se procede a levantarlo desde la Terminal con la

siguiente sentencia:

sudo systemctl start mariadb. service

Posteriormente se procede a asegurar la instalacién de MySQL de la siguiente manera:

sudo mysql_secure_installation

Completados estos pasos tendremos instalado el Servidor de Base de Datos listo para

realizar transacciones desde OTRS.
3.2.3. Instalacién de OTRS
El proceso de instalacion de OTRS se lo realizaré de la misma manera en el terminal.

Se procede primeramente a verificar cudl es la ultima versién de la aplicacion a través de su

repositorio en la direccién:

http://ftp.otrs.org/pub/otrs/RPMS/rhel/7/
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Se accede a esta direccion desde cualquier navegador y se puede verificar las ultimas

versiones en un listado como el que se muestra en la siguiente imagen.

& C | [ http:/ftp.otrs.org/pub/otrs/RPMS/r

Index of /pub/otrs/RPMS/rhel/7

aE arent Quegto[y

@ otrs-4 0.0 betal-01.noarch rpm 2014-09-09 10:38 14M
@ otrs-4.0.0 beta2-01 noarch rpm 2014-09-23 07:06 14M

@ otrs-4.0.0 beta3-01 noarch rpm 2014-10-07 07:12 14M
[__3 otrs-4.0.0 beta4-01 noarch.rpm 2014-10-21 07:30 13M

[?) otrs-4.0.0 beta5-03 noarch.rpm 2014-11-04 07:39 13M
[?) otrs-4.0.05c1-01 noarchrpm ~ 2014-11-18 08:01 13M
@ otrs-4.0.1-02 noarch rpm 2014-11-2507:52 13M
@ otrs-4.0.2-01 noarch rpm 2014-12-02 07:42 13M
[?) otrs-4.0.3-01 noarch rpm 2014-12-15 16:24 13M
[?) otrs-4.0.4-01 noasch rpm 2015-01-12 18:57 13M
@ otrs-4.0.5-01 noarch rpm 2015-01-20 02:43 13M
[#) otrs-4.0.6-01 noarch.pm 2015-02-24 01:34 13M
[?) otrs-4.0.7-01 noarch rpm 2015-03-30 15:44 13M
[?) otrs-4.0.8-02 noarch rpm 2015-05-12 03:12 14M
@ otrs-4 0.9-02 noarch rpm 2015-06-22 21:45 14M

() otrs-4.0.10-01 moarchrpm ~ 2015-07-13 15:32 14M
[3 otrs-4.0.11-01 noarch rpm 2015-08-03 21:24 14M
[#) otrs-4.0.12-01 noarchpm ~ 2015-09-14 19:24 14M
[P) otrs-4.013-01 noarch.opm ~ 2015-09-28 21:10 14M
[?) otrs-4.0.14-02 noarchpm  2015-11-02 23:18 14M

Iustracion 23. Ultimas versiones estables de OTRS en el repositorio
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Se verifica el numero de la ultima version segin su fecha de ultima modificacion, que se
muestra en la lista y se procede a obtener el paquete desde el terminal con el siguiente

comando:

wget http://ftp.otrs.org/pub/otrs/RPMS/rhel/7/otrs-5.0.7-01.noarch.rpm

Para posteriormente instalarla con el comando:

sudo yum install otrs-5.0.7-01.noarch.rom
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El proceso deberia mostrar algo similar a lo que muestra la imagen a continuacion.

rose@localhost:~ x

Archivo Editar Ver Buscar Terminal Ayuda

Disallow root login remotely? [Y/n] n
. skipping.

By default, MariaDB comes with a database named 'test' that anyone can
access. This is also intended only for testing, and should be removed
before moving into a production environment.

Remove test database and access to it? [Y/n] vy
- Dropping test database...
. Success!
- Removing privileges on test database...
. Success!

Reloading the privilege tables will ensure that all changes made so far
will take effect immediately.

Reload privilege tables now? [Y/n] vy
. Success!

Cleaning up...

ALl done! If you'wve completed all of the above steps, your MariaDB
installation should now be secure.

Thanks for using MariaDB!

[rose@localhost ~1$ wget http://ftp.otrs.org/pub/otrs/RPMS/rhel/7/otrs-5.0
.11-81.noarch.rpm

--2016-07-11 11:14:22-- http://ftp.otrs.org/pub/otrs/RPMS/rhel/7/otrs-5.0
.11-81.noarch.rpm

Resolviendo ftp.otrs.org (ftp.otrs.org)... 178.63.12.4

Conectando con ftp.otrs.org (ftp.otrs.org)[178.63.12.4]:80... conectado.
Peticién HTTP enviada, esperando respuesta... 2008 0K

Longitud: 19021805 (18M) [application/x-redhat-package-manager]

Grabando a: “otrs-5.0.11-01.noarch.rpm”

5% [> ] 1,060,926 243kB/s T.E. 78s |}

lHustracion 24. Instalacion de OTRS
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

La instalacion de OTRS depende de algunos mdédulos de PERL. Por lo que si estos mddulos faltan
podrian producirse errores como este:

perl-XML-Simple.noarch 8:2.20-5.e17
perl-autodie.noarch 8:2.16-2.e17
perl-core.x86_64 0:5.16.3-286.el7
perl-devel .xB6_64 4:5.16.3-286.e17
perl-libwww-perl .noarch 0:6.05-2.e17
perl-local-lib.noarch ©:1.008010-3.el7
perl-version.x86_64 3:0.89.07-2.e17
procmail .x86_64 0:3.22-35.el7
systemtap-sdt-devel .x86_64 0:2.8-10.e17

Fallo:
otrs.noarch 0:5.0.11-01

iListo!
[rose@localhost ~]% []

lustracion 25. Error en la instalacion de OTRS
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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Para evitar errores similares se debe proceder a la comprobacion de los paquetes que
faltaron en la instalacion y posterior reinstalacion por separado. Para este proceso se envia

desde la Terminal la siguiente sentencia:

sudo /opt/otrs/bin/otrs.CheckModules.pl

El resultado de esto es una pantalla indicando qué mddulos han sido instalados

correctamente y cuales faltan de la siguiente manera:

# Actividades < Terminal ¥

rose@localhost:~

Archivo Editar Ver Buscar Terminal Ayuda

otrs-5.0.11-01.noarch.rpm: no actualiza el paguete instalado.

Error: Nada para hacer

[rose@localhost ~]$ sudo fopt/otrs/bin/otrs.CheckModules.pl
o Apache::DBI.................. ok (v1.12)
o ApacheZ::Reload.. )
o Archive::Tar..... )
o Archive::Zip................. ok (vl1.30)

)

o Crypt::Eksblowfish: :Bcrypt...
o Crypt::SSleay................
o Date::Format.................

Use: 'yum install "perl(Crypt::Eksblowfish::B

0 DBL.. i (v1.627)

o DBD:mysql. ..o ok (v4.023)

0 DBD:iODBC. . oot e (optional - Required to connect to a MS-SQL d
o DBD::0racle......covviiinnnnannn (optional - Required to connect to a Oracle d
0 DBD::Pg. e Use: 'yum install "perl(DBD::Pg)"' (optional

o Encode::HanExtra................. Use: 'yum install "perl{Encode::HanExtra)"' {
ese character sets.)

o I0::Socket::SSL

o JSON::XS....... ...,

o List::Util::Xs........ /1.2

o LWP::Userfgent............... ] 1

o Mail::IMAPClient .

o I0::Socket::SSL................ ol

o ModPerl::Util.......cooieinnonn.s Use: 'yum install "perl{ModPerl::Util)"' (opt
matically.)

0 Net::DNS... ... i ok (v0.72)

o Met:iLDAP.....oovvi i /0.56)

o Template...oovien .. )

o Template::Stash::XS

o Text::CSV_XS .

o Time::HiRes.................. ok (v1.9725)

o Time::Piece... ok (v1.20_01)

0 XML::LibXML... (v2.0018)

o XML::LibXSLT.. (v1.80)

o XML::Parser........couuvunn. Lok (wZ2.41)

O YAML S . e Mot installed! Use: 'yum install "perl(YAML::XS)"' (required
[rose@localhost ~]% sudo yum install "perl(Crypt::Eksblowfish::Bcrypt)" Ebe rL(DBD: :Pg)"

Use: 'yum install "perl{JSON::XS)"' (optional

Use: 'yum install "perl{Mail::IMAPClient)"' {

Use: 'yum install "perl(Text::CSV_XS)"' (opti

lHustracion 26. Verificacion de los médulos instalados para OTRS
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

No todos los modulos faltantes son necesarios para el funcionamiento de OTRS. Algunos,
aungue no instalados aun, poseen la etiqueta de (opcional), esto significa que el OTRS
podria funcionar sin ellos, como es el caso de DBD: ODBC que se utiliza para realizar
conexiones con MS-SQL. Si no se pretende utilizar este gestor de base de datos no es

necesaria su instalacion.

Otros modulos sin embargo son requeridos. Para esto se procede a enviar en la Terminal la

siguiente sentencia seguida del nombre del modulo que se especifica en el listado:

su yum install "perl (Apache2: Reload)"
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El proceso muestra una pantalla similar:

Lomp robando : perl-Farams-LlassiTy-U.Ul3-/.el/.x8b_b4
Comprobando . perl-Encode-HanExtra-0.23-10.el7.x86_64
Instalado:
mod_perl.xB6_64 0:2.0.8-10.20140624svnl602105.e17 perl-Crypt-Eksblowfish.xB6_64 ©:0.009-11.e17
perl-Encode-HanExtra.x86_64 0:0.23-10.e17 perl-JSON-XS5.x86_64 1:3.01-2.el7
perl-Text-CSV_XS.xB6_64 0:1.00-3.e17 perl-YAML-LibYAML .x86_64 0:0.54-1.e17
Dependencia(s) instalada(s):
perl-BSD-Resource.x86 64 0:1.29.07-1.e17 perl-Class-Mix.noarch 0:0.005-10.e17
perl-Params-Classify.x86_64 0:0.013-7.el7 perl-Parse-RecDescent.noarch 0:1.967609-5.e17
perl-common-sense.noarch 0:3.6-4.e17 postgresgl -libs.x86_64 0:9.2.15-1.e17_2
iListo!

[rose@localhost ~1% D

lHustracion 27. Instalacion de médulos faltantes para el OTRS
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Una vez que se haya instalado todos los mddulos dependientes el OTRS deberia funcionar

con normalidad.
3.3.  Configuraciéon de OTRS

Una vez realizado todo el proceso de instalacion del sistema se procede a configurarlo desde

la pagina web que el servidor monton en el mismo.

Para esto, primeramente, se debe proceder a levantar los servicios del servidor de

aplicaciones Apache con el siguiente comando:

sudo systemctl restart httpd.service

Una vez esté el servidor corriendo se podra acceder a la pagina de configuracion de OTRS.

Esta es:

http://(ip del servidor)/otrs/installer.pl

Notese que en el apartado (ip del servidor) se debe colocar la direccion IP del servidor desde
el que se estd accediendo a la aplicacion. De ser accedido desde la misma méaquina esta
direccion podria reemplazarse por la expresion servidor local en inglés quedando de la

siguiente manera:

http://localhost/otrs/installer.pl
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Una vez accedido al servidor, se mostrara un asistente de instalacion en 4 sencillos pasos. La

primera pagina que muestra el servidor es la siguiente:

Paso 1 Paso 2 Paso 2 Paso 4
Licencia

Licencia (1/4)

GNU AFFERD GENERAL PUBLIC LICENSE
Version 3, 19 November 2007

Copyright (C) 2007 Free Software Foundation, Inc. <http://fsf.org/=
Ever'gqne is permitted to cop¥ and distribute verbatim copies
of this license document, but changing it is not allowed.

Preanble

The GNU Affero General Public License is a free, copyleft license for
software and other kinds of works, specifically designed to ensure
cooperation with the community in the case of network server software.

The licenses for most software and other practical works are designed
to take away your freedom to share and change the works. E¥ contrast,
our General Public_Licenses are intended to guarantee your freedom to
share and change all versions of a program--to make sure it remains free
software for all its users.

When we speak of free software, we are referring to freedom, not
ﬁr1ce. Our General Public Licenses are designed to make sure that you
ave the freedom to distribute copies of free software (and charge for
them if you wish), that you receive source code or can get it if you
want it, that you can change the software or use pieces of it in new
free programs, and that you know you can do these things.

Developers that use our General Public Licenses protect your rights
with two steps: (1) assert copyright on the software, and (2) offer
you this License which gives you Tegal permission to copy, distribute
andsor modify the software.

llustracion 28. Configuracion OTRS. Primer paso.
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

En esta pagina muestra un contrato de licencia que debe ser aceptado para poder utilizar los
servicios del OTRS.

El siguiente paso OTRS agrupa los ajustes de la base de datos.

Paso 1 Pasao 2 Paso 3 Paso 4
Licencia Ajustes de |la base de datos

Seleccion de la base de datos (2/4)

Tipo: [NNETeTH

Oracle
Postgre5QL

Tipo de instalacidn: &) Crear una nueva base de datos para OTR

Usar una base de datos existents para OTR

Siguiente

llustracion 29. Configuracion OTRS. Paso 2. Tipo de Base de Datos
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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En esta primera seccion del segundo paso se debe establecer el tipo de la base de datos que

se va a utilizar con el sistema. Dependiendo de la instalacion de los médulos que se haya

realizado, como se mostrd en la seccion anterior, se puede mostrar mas o menos tipos de

bases de datos. Para el caso del estudio que se llevara a cabo se ha establecido MySQL

como tipo de base de datos.

También provee la opcion de crear una nueva base de datos para la instalacion, lo cual

permitird utilizar una base de datos nueva completamente vacia, o, incluso permite, utilizar

una base de datos ya existente. Esta Gltima opcion es muy util a la hora de reutilizar OTRS

con otras bases de datos o sistemas. En el caso de la implementacion que se llevara a cabo

para el caso aplicativo se seleccionara una base de datos nueva para implementar OTRS.

Paso 1
Licencia

Ajustes de |la base de datos

Paso 3 Paso 4

Configure MySQL (2/4)

root
sessssssns

127.0.0.1

Resultado de la verificacion de la base de datos
+ Se ha verificado |a base de datos con éxito.

Usuario de la base de datos (Nuevo)

otrs

Se creard un nuevo usuario de |a base de dat n permi limitados para este sistema OTRS
sesssssssssasses

sesssssssssasses

Jontrasefia generada: M2IDAsrS5sTXz51U

Base de datos

otrs

Atrés | Siguiente

lustracion 30. Configuracion OTRS. Paso 2. Configuracion de MySQL

Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Una vez que se indique la base de datos a utilizar se definiran algunos parametros para la

conexion a la misma. Estos pardmetros son los siguientes:

e Usuario Root® de MySQL: Se configurard una cuenta de usuario con todos los

permisos para MySQL. Esta cuenta es la que se especifica en la creacion de la base

de datos.

¥ Root. Nombre convencional de la cuenta de usuario que posee todos los derechos en todos los modos
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Contrasefia: La contrasefia que se le asignara a la cuenta de usuario Root. En caso
de no haber configurado la contrasefia en la instalacion de MariaDB se debe dejar
este item en blanco, caso contrario se debera especificar la contrasefia que se utilizé

en la configuracion.

Host: Esta es la direccion del servidor donde se alojara la base de datos. Por defecto

posee la direccion 127.0.0.1.

OTRS verificara estos datos para la conexion con el servidor y deberd mostrar un mensaje

de verificacion exitoso como el que se observa en la siguiente imagen:

root

Resultado de la verificacion de la base de datos

+ Se ha verificado la base de datos con éxito.

Usuario de la base de datos (Nueve)

lustracién 31. Verificacién exitosa de la base de datos
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Una vez verificado los datos, OTRS permitira crear un nuevo usuario

Usuario de la base de datos (Nuevo)

otrs

& creard un nuevo usuario de |a base de dat n permi limitados para este sistema OTRS.
SRS BINNRRES

Contrasena generada: M2IDAsrS5sTXz5IU

Base de datos

otrs

Atras Siguiente

lHustracion 32. Creacion de nuevo usuario y base de datos
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Usuario: Se debe especificar el nombre del nuevo usuario para la OTRS.

Contrasefia: OTRS generard automaticamente la contrasefia de este nuevo usuario,

no es necesario recordar este dato ya que se utiliza solamente para la instalacion.
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e Nombre de la base de datos: Este debera ser el nombre con el que se instalara la

base de datos en MariaDB.

Una vez configurados estos datos, se procede al siguiente paso a través del botdn de

Siguiente.

OTRS realizara las operaciones necesarias para la creacion de la base de datos que utilizara
segun los parametros que hayamos configurado anteriormente. Al finalizar el proceso debera
aparecer un mensaje de éxito indicando que la base de datos se ha generado exitosamente,

similar al que se aprecia en la siguiente imagen:

Paso 1 Paso 2 Pasao 3 Paso 4
Licencia Ajustes de la base de datos

Crear |a base de datos (2/4)

+ CREATE DATABASE ‘otrs’
+ GRANT ALL PRIVILEGES
+ FLUSH PRIVILEGES

+ Processing otrs-schema
L' Processing otrs-initial_insert
< Frocessing post statements

jBase de datos configurada con éxito!

Siguiente

llustracion 33. Configuracion OTRS. Paso 2. Procesos en la Base de Datos
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Una vez terminado este proceso se deberd presionar siguiente para proseguir con la

instalacion.

A continuacion, se procede a la configuracion de los ajustes del sistema.

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4
Licencia Ajustes de |a base de datos Indicaciones generales y ajustes del
correo

Ajustes del sistema (3/4)
95 v
El identificador del sistema. Cada nimero de ticket y cada identificador de sesién HTTP contienen este ndmer

localhost localdomain localdomain

Nombre de dominio totalmente cualificado de su sistema

admin@example com

Direccién de correo electrénico del administrador del sistema

UNACH - Dpto. Infraestructura

Registro
Syslog ¥
Motor de registro a usar
Interfaz web
Espafiol w2
Idioma predeterminad
Si ¥
Las direcciones de correo introducidas manualmente se verifican contra los registros MX encontrados en el DNS. N

utilice esta opcién si su ONS es lento o no resuelve direcciones piblica

lHustracion 34. Paso 3. Ajustes del Sistema
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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e ID del sistema: Se debe seleccionar un nimero que servira como identificador para

el sistema en cada sesion HTTP y cada envio de tickets que se realicen.

e FQDN: Este sera el nombre del dominio totalmente cualificado del sistema, es un
nombre que incluye el nombre de la computadora y el nombre de dominio asociado a

ese equipo.

e Correo del Administrador: El correo electronico de la cuenta que OTRS utilizara

como administrador.

e Organizacion: Aqui se debera especificar el nombre de la organizacion a la que

pertenece la instalacion de OTRS.

e Moddulo de registro: Motor de registro a usar. Este es un moédulo de registro que

permite guardar los archivos de inicio para realizar auditoria de esta informacion.

e Idioma predeterminado: El lenguaje que utilizara la interfaz de usuario por defecto
de OTRS.

Una vez configurados todos estos items se debera realizar un clic en el botén de siguiente.

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4
Licencia Ajustes de |a base de datos Indicaciones generales v ajustes del Finalizar
correo

Finalizado (4/4)

root@localhost
38DTnUoZciPAKUTV

({enjoy))
Su equipo OTRS

lHustracion 35. Paso 4. Finalizacién de la Configuracién
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Finalizando la instalacion OTRS mostrara una imagen similar a la que aparece

anteriormente indicando los siguientes datos:

e La direccion de la pagina de inicio del sistema: Esta direccion permitira a los

agentes de OTRS acceder a la aplicacion.
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e EIl nombre de usuario: Nombre de la cuenta del siper usuario anteriormente

configurada.

e Contrasefia generada para el usuario: Esta es una contrasefia aleatoria generada
automaticamente por la aplicacion que se tendra que modificar cuando se acceda al

sistema por primera vez.

Finalmente, una vez configurado todo el sistema se debe cerciorar que los demonios* de
OTRS estén ejecutdndose apropiadamente, para esto, se envia los siguientes comandos

desde una terminal:

sudo su - otrs -c "/opt/otrs/bin/otrs.Daemon.pl start"

Con este comando iniciamos el proceso principal de OTRS para poder acceder a los

servicios del mismo.

sudo su - otrs -c "/opt/otrs/bin/Cron.sh start"

Este demonio cronjob es utilizado para verificar constantemente si el proceso estd de OTRS

permanece Vivo, es decir, esta siendo utilizado.
3.4. Inicializacion de OTRS

Para acceder a OTRS se debe colocar en un navegador web la direccion web que nos
especificd el ultimo paso de la configuracién del sistema. Entonces se accederd a una

ventana similar a la plasmada en la imagen inferior:

localhost < wa ¥

* Demonio. Es un tipo especial de proceso informatico que se ejecuta en segundo plano en vez de ser
controlado directamente por el usuario
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lustracion 36. Ventana de inicio de OTRS
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Se iniciard con una cuenta de usuario con todos los permisos para OTRS. Esta cuenta so6lo
debe ser utilizada para la configuracion del sistema. OTRS mostrard una advertencia en caso
de que se utilice la cuenta en entorno de produccion del sistema como se muestra en la

siguiente imagen:

Panel principal

Tiekets Recordatorio » Ajustes
Mis tickets bloqueados:(0) | Ticksts o e cofis (0] | Todks s fkets (0] Estadisticas semanales
TICKET# ANTIG UEDAD TiTuLo
ninguno Creads @ Cerrado

1

Tickets Escalados

M fickets biocueacks (0) | Tokets en mis cobs (0) | Todos los tickets (0)
TiokeTE ANTIG IEDAD TiTuLo
ninguno

Nuevos Tickets

4l
M tkots bbqueacks (0) | Tekets en mis cols (0) | Todos los tickets (1) i Mé e Vie Si Dem Ln

TICKET# ANTIGUEDAD TiTULe

]
362d9h Wolomalio/OTRS| Proximos eventos

ninguno
Tickels Abiertos / Que necesitan de una resouesta

lHustracion 37. Dashboard de OTRS desde el usuario root
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Administrar Q

Panel principal

Tickets Recordatorio

lustracion 38. Advertencia de uso de cuenta root
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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4.1.

4.2.

4.3.

CAPITULO IV
METODOLOGIA
Disefio de la investigacién

Bibliogréafica. La investigacion es bibliografica porque se realizd un proceso
sisteméatico y secuencial de recoleccidn, seleccion, clasificacion, evaluacion y
analisis de contenido informacion de libros, revistas y sitios web que sirvieron de
fuente para la investigacion basandonos en conceptos que fueron necesarios en el
proceso del Andlisis de la Herramienta OTRS para Gestion de Solicitudes en el

Departamento de Infraestructura de la UNACH.

Tipo de Investigacion

Investigacion Aplicativa. Se utilizd la investigacion aplicativa con la finalidad de
obtener conocimientos que sirvieran en el proceso de investigacién consolidando
cada uno de los conceptos que se aplicaran para la Implementacion de la herramienta
OTRS en el Departamento de Infraestructura.

Investigacion Analitica. Se utilizd la investigacion analitica con la finalidad de
buscar y solucionar la necesidad que se presentd en el Departamento de
Infraestructura, analizando cada los procesos que se llevan a cabo en dicha entidad.
Investigacion Explicativa. Se utiliz6 precisamente para explicar mediante un
analisis y la interpretacion de los resultados obtenidos durante el proceso de

investigacion.

Poblacion y Muestra

La Poblacion objeto esta conformada por las ocho personas que conforman el Departamento
de Infraestructura de la UNACH.

Al definir el tamafio de la muestra, nosotras procuramos que ésta informacion sea

representativa, valida y confiable. Por lo tanto, el tamafio de la muestra esta delimitado por

los objetivos del estudio y las caracteristicas de la poblacion, por lo cual el numero de la

muestra sera de ocho, debido a que el tamafio de la poblacion es pequefio y nos proporciona

informacién significativa para el estudio de la Investigacion.
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4.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

Para la aplicacion de las técnicas e instrumentos se considerd las caracteristicas de validez y
confiabilidad, se disefid los instrumentos de investigacion y se aplicd una encuesta a los

miembros de la poblacién para determinar la funcionalidad de OTRS.

4.4.1. Técnicas

Es el conjunto de procedimientos para llevar acabo un objetivo.

e Encuesta: La encuesta consta de 8 preguntas puntuales de opcion multiple, todas son

obligatorias.

4.4.2. Instrumentos
Es una técnica generalmente para obtener informacion de una muestra. El instrumento
utilizado es el cuestionario que se le elabordé con preguntas requeridas para obtener

informacion real del pos y pre de la implementacion del sistema.

4.5.  Operacionalizacién de las Variables

) Definicion ] _
Variable Categorias Indicadores

Conceptual

e Numero de

procesos
Las .
Uso de la atendidos.
herramientas .
Herramienta e Numero de

OTRS

procesos en
(software open

espera.
_ _ source) se
Herramientas | Independient e NUmero de
encarga de )
OTRS e usuarios
controlar la
L o conectados
administracion Rendimiento . ,
simultaneam
y control de de la
_ ente.
los procesos Herramienta

. e NuUmero de
de solicitudes.

peticiones

simultaneas.
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Gestion de
solicitudes del
departamento
de
infraestructur
ade la
Universidad
Nacional de
Chimborazo

Dependiente

Controlar las
solicitudes que
son requeridas
por los
usuarios que
necesitan del
servicio del
Departamento
de

Infraestructura

Administracio
n de tickets

Numero de
Tickets
Generados

diariamente.

Eficiencia del
Personal

NUmero de
actividades
asignadas
cumplidas
diariamente.
Tiempo
promedio en
realizar una

actividad.

Administracio
n de Areas de

Trabajo

Numero de
transacciones
por area.
Numero de
trabajadores

por area.

Tabla 5; Operacionalizacion de las Variables
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4.6. Procesamiento y Analisis de datos
4.6.1. Disefo de la encuesta

La obtencidn de datos a través de la encuesta permitira demostrar la hipotesis planteada, esta
encuesta ha sido disefiada para profesionales que laboran en el Departamento de
Infraestructura y Mantenimiento de la UNACH. Tiene como intencidn recabar informacion
que ayude al Departamento de Infraestructura a mejorar sus servicios y desarrollar métodos

mas eficientes para atender a sus usuarios.

La encuesta consta de 8 preguntas puntuales de opcién multiple, todas son obligatorias. Las
preguntas han sido disefiadas en base a las variables que se usardn para demostrar la

hipétesis de investigacion.
a. Google Forms

La encuesta ha sido disefiada en Google Forms para aprovechar la facilidad de uso y el
alcance que tiene la herramienta al permitir llenar los datos a través de internet para

posteriormente tabularlos automéaticamente.

b. Encabezado de la encuesta

Analisis de la gestion de solicitudes
del Departamento de Infraestructura
de la Universidad Nacional de
Chimborazo.

Realizar esta encuesta no le tomara mas de 3 minutos. Gracias por su amable cooperacion

lustracién 39. Encabezado de la encuesta
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

49



Este encabezado provee de una bienvenida y una explicacion sucinta al usuario de lo que

pretende realizar el estudio.

c. Preguntal

Sobre las solicitudes del Departamento de Infraestructura

¢Cuantas solicitudes de mantenimiento atiende diariamente? *

Escriba el numero de solicltudes en total que son recibidas durante un dia laborable de 8 horas

lHustracion 40. Pregunta 1
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

La pregunta 1 hace referencia al nimero de solicitudes en total que son recibidas durante un

dia laborable de 8 horas. Este nimero es un valor entero positivo.

d. Pregunta 2

¢Cuantas actividades son completadas exitosamente al dia? *

Escriba el nomero de tareas en total que son completadas durante un dia laborable de 8 horas

lHustracion 41. Pregunta 2
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

La pregunta 2 hace referencia al nimero de solicitudes en total que son atendidas durante un

dia laborable de 8 horas. Este nimero es un valor entero positivo.

e. Pregunta 3

¢Cuanto tiempo en promedio se tarda un funcionario del
Departamento de Mantenimiento en completar una solicitud? *

El tiempo promedio debe ser ingresado en horas

lHustracion 42. Pregunta 3
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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La pregunta 3 hace referencia al tiempo promedio que el Departamento de Infraestructura y
Mantenimiento se tarda en atender una solicitud. Este tiempo promedio es un valor entero

positivo.
f. Pregunta 4

La pregunta 4 hace referencia al ndmero de solicitudes que atiende cada area del
Departamento de Infraestructura y Mantenimiento. Esta pregunta ha sido dividida en 5
preguntas diferentes, una por cada area que administra el departamento. Estas areas son:

e Pintura

e Mecénica

e Eléctrica

e Albafiileria

e Jardineria

El motivo de la division de esta pregunta es el de facilitar la tabulacion de los resultados.

Este numero es un valor entero positivo.

Sobre las areas del Departamento de Infraestructura

¢Cudntas solicitudes/tickets atiende en el drea de pintura? *

Escriba el nimero de solicitudes en total que son atendidas durante un dia laborable de 8 horas

¢Cudntas solicitudes/tickets atiende en el drea de mecdnica? *

Escriba el numero de solicitudes en total que son atendidas durante un dia laborable de 8 horas

¢Cudntas solicitudes/tickets atiende en el drea de eléctrico? *

Escriba el numero de solicitudes en total que son atendidas durante un dia laborable de 8 horas

¢Cuéntas solicitudes/tickets atiende en el area de albanileria? *

Escriba el numero de solicitudes en total que son atendidas durante un dia laborable de 8 horas

lustracion 43. Secciones de la Pregunta 4
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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4.6.2. Obtencién de los resultados

Las encuestas fueron aplicadas pre y post de la implementacion de la herramienta OTRS a
los miembros del departamento de estudio, en un tiempo de una semana que equivale a 40

horas laborables, los resultados globales son detallados en la siguiente seccion
4.6.2.1. Resultados pre de la utilizacion de la herramienta OTRS

Los resultados siguientes son evaluados en un periodo de una semana (8 horas laborables).

I1 | Namero de solicitudes en total que 10 Unidades
son recibidas

12| Numero de solicitudes en total que 6 Unidades
son atendidas

I3 | Tiempo promedio en atender la 4 Horas
solicitud

I4 | Numero de solicitudes atendidas 1 Unidades
en el area de pintura

I5 | Numero de solicitudes atendidas 1 Unidades
en el area de mecanica

16 | Numero de solicitudes atendidas 2 Unidades
en el area de eléctrica

I7 | Numero de solicitudes atendidas 1 Unidades
en el area de albanileria

I8 | Nimero de solicitudes atendidas 1 Unidades
en el area de jardineria

Tabla 6: Resultados anteriores a la implementacion de la herramienta OTRS.
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Los resultados se pueden plasmar en el siguiente grafico:

12

10

ul7
-
Columna3

llustracion 44. Resultados anteriores a la implementacion de la herramienta OTRS.
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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Analisis

En los resultados obtenidos tanto en la Imagen como en la tabla anterior se observa que los
puntos bajos estan determinados por: el nimero de solicitudes atendidas en el area de
pintura, nimero de solicitudes atendidas en el area de mecanica, nimero de solicitudes
atendidas en el area de albafiileria y el nimero de solicitudes atendidas en el area de

jardineria con apenas una solicitud.

De forma similar se observa que el nimero de solicitudes en total que son atendidas (6) es
menor que el numero de solicitudes en total que son recibidas (10) y en promedio cada

solicitud es receptada con un tiempo de 4 horas.

TiITULO DEL GRAFICO

10

[lustracion 45. Altibajos pre de la implementacién de OTRS.llustracion
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

En base al anélisis realizado anteriormente se puede notar que es urgente la existencia de un
sistema de gestion de solicitudes que optimice el tiempo de recepcion de solicitud y su

respectiva atencion.
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4.6.2.2. Resultados Pro de la utilizacion de la herramienta OTRS

Los resultados siguientes son evaluados en un periodo de una semana (8 horas laborables).

Numero de solicitudes en total que son 10 Unidades

recibidas

12 NGmero de solicitudes en total que son 9 Unidades
atendidas

13 Tiempo promedio en atender la solicitud 2 Horas

14 Numero de solicitudes atendidas en el area 1 Unidades
de pintura

5 NuUmero de solicitudes atendidas en el area 1 Unidades

de mecéanica

16 Num(,aro _de solicitudes atendidas en el area 4 Unidades
de eléctrica

NuUmero de solicitudes atendidas en el area .
17 e 2 Unidades
de albadileria

18 Nu_merp de’sollcnudes atendidas en el area 1 Unidades
de jardineria

Tabla 7: Resultados obtenidos posterior a la implementacion de la herramienta OTRS
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Los resultados se pueden plasmar en el siguiente grafico:

12
B Numero de solicitudes en total que

son recibidas

10 B Numero de solicitudes en total que

son atendidas

Tiempo promedio en atender la
solicitud

Numero de solicitudes atendidas
en el drea de pintura

B Numero de solicitudes atendidas
en el area de mecénica

B Numero de solicitudes atendidas
en el area de eléctrica

N

B Numero de solicitudes atendidas
en el area de albafiileria

B Numero de solicitudes atendidas
Resultados anteriores a la implementacion de la herramienta en el 4rea de jardineria

OTRS

lustracion 46. Resultados obtenidos posterior a la implementacion de OTRS
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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Analisis

En base a los datos de la tabla y figura anterior se observa que se atiende una solicitud en las
areas de pintura, mecénica y jardineria. Se receptan en total 10 solicitudes de las cuales se

atienden a 9 con un tiempo promedio de 2 horas.

Resultados obtenidos Pro a la
implementacion de OTRS

lustracion 47. Altibajos de los resultados obtenidos posterior a la implementacién de OTRS
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

4.6.3. Contraste de los resultados

En esta seccion se realiza un contraste de los indicadores para la evaluacion de la

funcionalidad de OTRS antes y después de su implementacion.
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4.6.3.1. Contraste del Numero de solicitudes en total que son recibidas

Antes de la implementacion de OTRS se recibian en promedio 10 solicitudes, a través de
OTRS se reciben 10 solicitudes. Esto quiere decir que a través de OTRS se receptan un

mayor numero de solicitudes, muchas de las cuales anteriormente pasaban desapercibidas.

10
: I

Ndmero de solicitudes en total que son recibidas

M Antes de la implementacién M Después de la implementacion

lHustracion 48. Contraste del Numero de solicitudes en total que son recibidas
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

4.6.3.2. Contraste del Numero de solicitudes en total que son atendidas

Al igual que el contraste anterior, el nimero de solicitudes en ser atendidas se incrementd,

en una tercera parte lo que indica que el sistema OTRS realmente es efectivo.

9
6 .
Numero de solicitudes en total que son atendidas

H Antes de la Implementacion de OTRS M Después de la implementacion de OTRS

llustracion 49. Contraste del Numero de solicitudes en total que son atendidas
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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4.6.3.3. Contraste del Tiempo promedio en atender la solicitud

Mediante la implementacién de OTRS puede observar que el tiempo promedio en atender

una solicitud se redujo a la mitad, lo cual indica que OTRS es efectivo para la gestion de

4
. 2

Tiempo promedio en atender la solicitud

solicitudes.

H Antes de la implementacién de OTRS  H Después de la implementacion de OTRS

llustracién 50. Contraste del Tiempo promedio en atender la solicitud
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

4.6.3.4. Contraste del NUmero de solicitudes atendidas en las diferentes areas

Para realizar este contraste se agruparon las areas de pintura, mecanica, eléctrica, albafileria
y jardineria como una sola area. En la cual se observa que el nimero de solicitudes en ser
atendidas se incrementaron.

9
6 .

Solicitudes en las diferentes areas

B Antes de Implementacién de OTRS M Después de la implementacién de OTRS

llustracién 51. Contraste del Numero de solicitudes atendidas en las diferentes areas
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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4.6.3.5. Efectividad de OTRS

La efectividad de la relacion “numero de solicitudes recibidas/ niimero de solicitudes
atendidas” antes de la implementacion de OTRS fue del 66,67% porcentaje que se

incremento al 90% una vez que se empez6 a trabajar con la herramienta OTRS.

90,00%

60.00%

Antes de la implementacion Después de la implementacion

lustracion 52. La efectividad de la relacion “numero de solicitudes recibidas/ nimero de solicitudes atendidas”
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

De forma similar se observa que el tiempo en atender las solicitudes se redujo en un 50% y

se incrementd en un 33,33% la atencion a las solicitudes presentadas en las diferentes areas.
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4.6.3.6. Resumes de los contrastes

En la siguiente tabla se presenta el resumen de la evaluacion realizada a cada indicador.

. Pre de la Post de la
Indicador . . . .
implementacion implementacion
11 Num_ero de solicitudes en total que son 10 10
recibidas
|o | Numero de solicitudes en total que son 6 9
atendidas
Tiempo promedio en atender la
13 L 4 2
solicitud
11 Numero de solicitudes atendidas en el 1 1

area de pintura

Numero de solicitudes atendidas en el
area de mecanica

16 Numero de solicitudes atendidas en el 2 4
area de eléctrica
Numero de solicitudes atendidas en el

17 |, e 1 2
area de albanileria

I8 Numero de solicitudes atendidas en el 1 1

area de jardineria

Tabla 8: Contraste de Resultados.
Fuente: Rosa Calderon, Lilian Cargua

De la tabla anterior se puede ver claramente una diferencia significativa en el niamero de

solicitudes recibidas y atendidas.

59



En la siguiente figura se observa de forma detallada el contraste de la evaluacion de los

indicadores antes y después de la implementacion de OTRS.

CONTRASTE DE RESULTADOS

Antes

Despues

1

Numerode  Numero de Tiempo Numerode Numerode Numerode NuUmerode NuUmero de
solicitudes en solicitudes en promedio en  solicitudes solicitudes solicitudes solicitudes solicitudes
total que son totalqueson atenderla atendidasen atendidasen atendidasen atendidasen atendidasen

recibidas atendidas solicitud el drea de el drea de el area de el drea de el drea de
pintura mecanica eléctrica albafiileria jardineria

llustracion 53. Contraste de resultados
Fuente: Rosa Calderon, Lilian Cargua
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4.7.

4.7.1.

4.7.2.

Comprobacion de la Hipdtesis
Formulacion de hipotesis de Investigacion e Hipdtesis Nula

Hi = La implementacion de la herramienta OTRS, mejorara la gestion de solicitudes
en el Departamento de Infraestructura y Mantenimiento, en la Universidad Nacional
De Chimborazo.

Ho = La implementacién de la herramienta OTRS, no mejorard la gestion de
solicitudes en el Departamento de Infraestructura y Mantenimiento, en la

Universidad Nacional De Chimborazo.

Calculos

La verificacion de la hipotesis del presente trabajo de investigacion se la realizara mediante

la Prueba de Hipdtesis de T de Student para dos muestras independientes (Antes y después

de la implementacion de OTRS).

Los calculos para comprobar o rechazar la hipdtesis parten de la tabla 8, la misma que

contiene el contraste de la evaluacién del antes y después de la implementacion de OTRS.

La siguiente formula ayudara a encontrar los valores de T:

Donde:

X1 — X3
= ——
af | o3
n; n

X, = media aritmética antes

X, = media aritmética después

0? = varianza del antes

02 = varianza del después

n,; = numero de muestras del antes

n, = numero de muestras del después
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Tomando como referencia la formula expuesta anteriormente y los datos de la tabla 8
(contraste de resultados) se obtiene la siguiente tabla con los valores necesarios para aplicar

la férmula de T de Student.

Media 6,25 75
Varianza 3,571 6,403
Numero de

4 4
muestras

Tabla 9: Célculos necesarios para encontrar el Valor de T de Student.
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

X1 — X
7 =—"_"Z
af o3
ng n

7,5—6,25

J6,4032 N 3,5712
) )

1,25

2,592
Z =0,4822

Finalizado el calculo de Z (valor de t de student), procedemos a determinar el valor de t de la
tabla de la distribucion de t, con un nivel de significancia de 0,6 y N grados de libertad. A

continuacion, se calculan los grados de libertad:
N=mn;—1D+Mm,—-1)
N=(@A-1)+4-1)

N=6
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nhp (0,60 0.70 0.75 0.80 (

1 0,324 919 0,726 543 1,000 001 (1,376 382

2 0,288 675 |0,617 214 |0,816 497 | 1,060 6&0

3 0,276 671 |0,584 390 | 0,764 892 (0,978 472

4 0,270 722 |0,568 649 | 0,740 637 | 0,940 964

5 0,267 181 0,559 430 | 0,726 687 (0,919 543

B 0,264 835 0,553 381 |0,717 558 | 0,905 703

7 0,263 167 (0,549 110 0,711 142 (0,896 030

8 0,261 921 (0545934 0,706 386 (0,888 890

lustracién 54. Valor de T de Student obtenido en la Tabla de la Distribucién T.
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

El valor de t de Student de la tabla Z; = 0,264835 vy el valor de T calculado Z = 0,4822,

con estos valores se procede a tomar la respectiva decision.
4.7.3. Decision

Luego de la aplicacion de la encuesta y la correcta realizacion del proceso de la informacion
se llegd al resultado que en la presente investigacion Z; < Z, con lo cual se rechaza Ho
(Hipdtesis Nula). La implementacién de la herramienta OTRS, no mejorara la gestion de
solicitudes en el Departamento de Infraestructura y Mantenimiento, en la Universidad
Nacional De Chimborazo y se acepta la Hi (Hipotesis de la Investigacién). La
implementacion de la herramienta OTRS, mejorara la gestion de solicitudes en el
Departamento de Infraestructura y Mantenimiento, en la Universidad Nacional De
Chimborazo.; lo cual es correcto ya que mediante la implementacion de la Herramienta
OTRS se mejor6 significativamente la gestion de solicitudes en el Departamento de

Infraestructura y Mantenimiento de la UNACH.

Lo cual se puede observar de forma clara que después de implementar OTRS se recibieron
mas solicitudes a las cuales se pudo dar la respectiva atencion de una forma rapida y eficaz,

de esta manera se mejord notablemente la gestion de incidencias en el departamento.
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5.1.

CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Con la implementacion del sistema OTRS se pretende conseguir que se automatice la
gestion de las solicitudes de servicios, esta herramienta permite al administrador
llevar un seguimiento y control de los requerimientos solicitados, consiguiendo de
esta manera brindar a los miembros del Departamento de Infraestructura de la
UNACH una respuesta rapida y eficaz.

OTRS es conocido por su facilidad de administracion de solicitudes de servicio
debido a que proporciona un completo equipo de herramientas para visualizar,
clasificar, administrar, responder, escalar y resolver las solicitudes de servicio; de tal
modo que proporciona un punto de contacto central para clientes y empleados para
generar incidentes y solicitudes de servicio.

La herramienta OTRS permite al administrador llevar el seguimiento y control de las
solicitudes de incidencias, consiguiendo de esta forma brindar a los miembros del
Departamento de infraestructura una respuesta rapida y eficaz, ademas mediante su
facil entorno grafico al administrador le permite contar con una herramienta facil y
sencilla de controlar y ordenar las solicitudes gracias a los diferentes tipos de vistas
que ofrece la herramienta y de las demas opciones disponibles.

La instalacién de OTRS se puede instalar de manera flexible en varias plataformas.
Las instalaciones mas comunes estan orientadas en Sistemas Operativos Linux y
UNIX (en sus distintas derivaciones) ya que proporciona una plataforma segura,
también se pueden instalar en plataformas Microsoft Windows. El servidor web y
Perl se tienen que instalar en la misma maquina que OTRS. La base de datos puede

ser instalada de manera local o en otro host.
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5.2.

RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar el Sistema en toda la Universidad Nacional de
Chimborazo para las diferentes Areas Administrativas de la Institucion, ya que la
herramienta tiene la capacidad de adaptarse a cualquier escenario por su fécil uso y
manejo que nos permite configurarlo dependiendo las necesidades requeridas por los
clientes. Ademas, permite personalizar la interfaz grafica al gusto de cada disefiador
por ser un software libre.

Generar planes de concientizacion de los usuarios con la finalidad de mejorar el uso
de las tecnologias de la informacion y evitar que por razones de desconocimiento no
se aproveche al maximo los recursos disponibles en la institucion.

Establecer los lineamientos generales para la gestion de incidentes de seguridad de la
informacion, con el fin de prevenir y limitar el impacto de los mismos; es importante
resaltar que cada vez que se incorpora una nueva herramienta de Tl a la institucion se
debe actualizar el andlisis de riesgos para poder mitigar de forma responsable los
riesgos.

Que el Departamento de Infraestructura realice un analisis minuisioso y

metodoldgico para los procesos que se ejecutan en el ya mencionado.
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1. Introduccién

El manual técnico de la herramienta OTRS esta orientado a describir los pasos necesarios
para la instalacion del aplicativo creado para la administracion de tickets en el Departamento
de Infraestructura de la UNACH.

Es importante tener en cuenta que en el presente manual se hace mencién a las

especificaciones minimas de hardware y software para la correcta instalacion del aplicativo.

El Open Ticket Request System (OTRS) es una aplicacion Web que permitird una
interaccion mas transparente y eficaz tanto para usuarios de las dependencias como para el
personal de apoyo que brinda el servicio. El uso del Sistema es llevado a cabo por el
Departamento de Infraestructura encargado de resolver y dar respuestas oportunas a las
incidencias y requerimientos aperturados por usuario internos de la Universidad Nacional
de Chimborazo, es por ello que ésta guia pretende orientar al usuario para el manejo
sencillo de la herramienta, mostrando contenido de los aspectos mas esenciales que la

componen a fin de poder utilizar el sistema de una manera muy sencilla e intuitiva.
2. Objetivo
2.1. Objetivo General

e Brindar la informacion necesaria para poder realizar la instalacion y configuracion
de la herramienta OTRS

2.2. Objetivo Especificos

e Detallar la especificacion de los requerimientos de Hardware y Software
necesarios para la instalacion de la aplicacion.

e Representar la funcionalidad técnica de la estructura, disefio y definicion del
aplicativo.

e Definir claramente el procedimiento de instalacion del aplicativo.
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3. Requerimientos técnicos
e Acceso a internet de Banda ancha

e Internet Explorer / Mozilla Firefox / Google Chrome otros.
e Centos 7

e Apache Http Server

e MariaDB 10.1

4. Herramientas de Desarrollo

Para la implementaciéon del Sistema OTRS para el departamento de Infraestructura y

Mantenimiento de la UNACH se utilizan tecnologias y herramientas descritas en esta

seccion.
4.1. CentOS
- TIPO DE
NOMBRE VERSION HERRAMIENTA
Centos 7 Sistema Operativo
T

Tabla 10. Tabla 3 Descripcién de la herramienta CentOS
Fuente: Lilian Cargua, Rosa Calderdon

La distribucion CentOS Linux es una plataforma estable, predecible, manejable y
reproducible derivada de Red Hat Enterprise Linux (RHEL). Busca expandir e impulsar a la
creacion de los recursos necesarios para que otras comunidades puedan unirse y ser capaces

de construir sobre la plataforma Linux CentOS.

El proyecto CentOS es un esfuerzo dirigido a la comunidad de software libre para enfocar
sus esfuerzos en un sistema operativo robusto de cddigo abierto. Para los usuarios, ofrece
una consistente y manejable plataforma que porta una gran variedad de implementaciones.
Para comunidades de cddigo abierto, ofrece una sélida y predecible base para crear
aplicaciones, asi como recursos extensos para construir, probar, lanzar y mantener su
cadigo. (The CentOS Proyect, 2016)

En el caso de la implementacion del caso aplicativo de estudio, CentOS fue utilizado como

sistema operativo en el servidor de aplicaciones sobre el que se implementara OTRS.
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4.2. Mariadb

TIPO DE
HERRAMIENTA

MariaDB 10.1 Gestor de Base de
Datos
4

MariaDB’

FOUNDATION

NOMBRE VERSION

Tabla 11 Detalles de la herramienta MariaDB
Fuente: Lilian Cargua, Rosa Calderén

MariaDB es uno de los servidores de bases de datos mas populares en el mundo. Esta hecho
por los desarrolladores originales de MySQL y garantizado para permanecer de cédigo

abierto. Tiene usuarios notables como Wikipedia, Facebook y Google.

MariaDB convierte los datos en informacion estructurada en una amplia gama de
aplicaciones, que van desde la banca hasta sitios web. Se trata de una mejora y reemplazo
directo para MySQL. MariaDB se utiliza porque es rapido, escalable y robusta, con un rico
ecosistema de motores de almacenamiento, plugins y muchas otras herramientas hacen que
sea muy versatil para una amplia variedad de casos de uso. (The MariaDB Foundation,
2016)

En el caso estudiado se utiliz6 MariaDB como motor de base de datos que administrara y

almacenara la base del sistema OTRS.

43. OTRS

TIPO DE
HERRAMIENTA
OTRS 5 Gestor de

solicitudes/tickets E

NOMBRE VERSION

Tabla 12 Detalles de la herramienta OTRS
Fuente: Lilian Cargua, Rosa Calderén

OTRS es uno de los sistemas de tickets web mas flexibles del mercado y se emplea en la
asistencia a clientes, la asistencia de escritorio y la gestion de servicios informaticos. De

implementacion facil y con una adaptacion sencilla a sus necesidades, ayuda a minimizar los
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costes y a aumentar la eficiencia y la transparencia de la comunicacion empresarial. (OTRS,
2016)

En el caso aplicativo desarrollado en esta investigacion se ha utilizado OTRS para generar y
administrar solicitudes de usuarios del departamento de Infraestructura y Mantenimiento de
la UNACH.

4.4. Apache HTTP Server

2 TIPO DE
NOMBRE VERSION HERRAMIENTA LOGO
Apache 2.4 Servidor de
HTTP Aplicaciones -
Server . ‘
APACHE

Tabla 13 Descripcion de la herramienta Apache HTTP Server
Fuente: Lilian Cargua, Rosa Calderén

El Proyecto Apache HTTP Server es un esfuerzo por desarrollar y mantener un servidor
HTTP de codigo abierto para sistemas operativos modernos, incluyendo UNIX y Windows.
El objetivo de este proyecto es proporcionar un servidor seguro, eficiente y extensible que
proporciona servicios HTTP en sincronizacién con los estandares HTTP actuales.

El servidor HTTP Apache ("httpd™) fue lanzado en 1995 y ha sido el servidor web mas
popular en Internet desde abril de 1996. Se han cumplido 20 afios como proyecto en febrero
de 2015. El servidor HTTP Apache es un proyecto de la Apache Software Foundation. (The
Apache Software Foundation, 2016)

En el caso de estudio se utilizé el servidor Apache para el despliegue de OTRS sobre el
servidor CentOS.

5. Instalacion del Sistema OTRS

En esta seccion se detalla la instalacion y configuracion de la Herramienta OTRS para la
utilizacion en el departamento de Infraestructura y Mantenimiento de la UNACH.
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5.1. Instalacion del Servidor.

Como se definié en la seccion anterior el Sistema OTRS correrd sobre un servidor con

sistema operativo CentOS. El proceso de instalacion se detalla a continuacion:

Cent0S 7

Install Cent0S 7
Test this media & install Cent0S 7

Troubleshoot ing

lustracion 55. Pantalla principal del arranque del medio de instalacion
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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Pantalla de bienvenida del Sistema Operativo. Ofrece las opciones de instalar CentOS,

probar el medio de instalacién y una opcién de resolucion de problemas con el proceso.

Se selecciona con las teclas direccionales Install Centos 7 y se presiona la tecla enter.

= Press the

Starting dracut

El sistema operativo comienza a preparar el instalador y el servidor para ser instalado.

g

key to begin the ins

al lation

ning drive cache: write through

wnt: sdewssed is urite-protected, nllmll.:iu!j read-only

pre
t pre-sount hoo

pre—pivot and cl

s (Fre).

= Keal Root...

=t.
wp hook. ..

lustracion 56. Preparacién del Sistema Operativo
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

WELCOME TO CENTOS 7.

CENTOS 7 INSTALLATION

Help!

B us

What language would you like to use during the installation process?

English (United Kingdom)

Afrikaans \frika
ATICE Amha English (India)
| English (Australia)
M)AJI Ara
! English (Canada)

Asturianu

Astur

English (Denmark)

English (Ireland)

Genapyckan Belarus English (New Zealand)
Bunrapckw Bulgar English (Nigeria)

I8 Benc English {Honq Kong SAR China)
I a|

Quit

lustracion 57. Seleccion del Idioma del Sistema Operativo
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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En esta pantalla se debe seleccionar el lenguaje con el que se instalara el sistema y se

procede a presionar el boton Continde.

INSTALLATION SUMMARY CENTOS 7 INSTALLATION

%} B2 us Help!

€CHI{) o CALIZATION
DATE & TIME KEYBOARD
Americas/New York timezone English (US)
E LANGUAGE SUPPORT
English (United States)

ISECURITY

SECURITY POLICY
No profile selected

ISOFTWARE

INSTALLATION SOURCE SOFTWARE SELECTION
N V49
Quit Seqin | at

S Please complete items marked with this icon before continuing to the next step.

llustracién 58. Pantalla de resumen de la instalacion
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Esta pantalla contiene un resumen de la instalacion. Se procede a seleccionar cada uno de

los items y se configuran segun sea el caso.

Debido a que la instalacion del Sistema Operativo es muy intuitiva en modo grafico y no
ofrece mayores complicaciones, a continuacion, se muestra brevemente en las imagenes la
configuracién por defecto que se realizé para trabajar con CentOS y se describen sélo las

principales configuraciones en las que hay que detenerse.

DATE & TIME CENTOS 7 INSTALLATION

Region: | Europe v | City: | Berlin v Network Time OFF | &

A A A
14:47 PM S 06v | 21 | 2006~
& AM/PM

v v v

&5 You need to set up networking fiest if you want to use NTP

lustracion 59. Configuracion de zona horaria
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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INSTALLATION SOURCE

CENTOS 7 INSTALLATIO

| Done

Which installation source would you like to use?

® Auto-detected installation media

Device: sr0

Verify
Label: CentOS_7.x86.64

Additional repositories

Emabled Name Nome:

Proxy URL:
User name:
= ]
s Password!

& You need to configure the network to use a network installation source,

llustracién 60. Seleccion del medio de Instalacion
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

INSTALLATION DESTINATION

Dane

Device Selection

Select the device(s) you'd like to install to. They will be left untouched until you click on the main menu’s
"Begin Installation” button.
Local Standard Disks

30GiB

VMware, VMware Virtual 5
sda [ 30GIB free

Disks left unselected here will not be teuched

Specialized & Network Disks

=
Add a disk...

Disks left unselected here will not be touched.
Other Storage Options
Partiticning

Full disk summary and boot loader... 1 disk selected; 30 GiB capacity; 30 GiB fre

llustracién 61. Seleccion del almacenamiento donde se instalara Centos
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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NETWORK & HOST NAME CENTOS 7 INSTALLATIO
3]

one

:7ﬂ Ethernet (ens33) ; » | Ethernet (ens33) OFF
== |ntel Carpocation B2545EM Gigabk Ethernat Controliar (C] %
&= Disconnected

Hardware Address 00:0C:29:27:DF:14
Speed 1000 Mb/s

Subnet Mask 127.0.0.1

+ = Configure

Host name: | localhost.localdomain

lustracion 62. Configuracion de la Red
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

CONFIGURATION CENTOS 7 INSTALLATIO

Bus Help!
(SCLUe B )SER SETTINGS
ROOT PASSWORD . USER CREATION
Root password is set . No user will be created

D Performing post-installation setup tasks

CentOS Cloud-Instance SIG

CentOS instances in public and priva d environments:

wikicentos.org/SpecialinterestGroups

lustracion 63. Configuracion de las cuentas de usuario
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

En la configuracion de las cuentas de usuario hay que tener especial atencion debido a que
OTRS no funciona correctamente en la cuenta de super usuario conocida como ROOT se
debe configurar también una cuenta de usuario desde la que se instalara y administrara el
OTRS.
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Para la creacion de la cuenta de usuario se procede a seleccionar User Creation y se

configura la pantalla que se muestra a continuacién como muestra la imagen siguiente.

CREATE USER CENTOS 7 INSTALLATI

Full name Adrinistratar

Us=r name administratar

Tip: Keep your user name shorter than 32 characters and do not use spaces

Make this user administrator

¥ Require a password to use this account

Password | #essssssss

Confirm password | sssssssses|

llustracién 64. Creacion de una cuenta de usuario
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Se llenan los campos que solicita el formulario de la pantalla y se confirman los datos.

o prompt .

llustracién 65. Primer booteo del sistema
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Por ultimo, se reinicia el sistema y después de unos segundos CentOS esta listo para usarse.

5.2. Instalacion del Gestor de Base de Datos

Una vez instalado el sistema operativo que fungira como servidor sobre el cual se instalaran

las herramientas, se procede a instalar la base de datos.
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Primeramente, se verifica que el sistema y los paquetes instalados estén actualizados para
evitar la probabilidad de errores en la instalacion. Para esto se procede a escribir en una

Terminal la siguiente sentencia:

su yum update

Esto permitira que se actualice completamente el sistema operativo.

Posteriormente se procede a habilitar EPEL (Extra Packages for Enterprise Linux), se lo

realiza con la siguiente sentencia:

sudo yum install epel-release

A continuacion, se procede a actualizar el sistema con los paquetes de repositorios EPEL.

sudo yum update

El proceso debe generar una pantalla similar en la Terminal

rose@localhost:~ x

Archivo Editar Ver Buscar Terminal Ayuda

* base: mirror.ueb.edu.ec

* extras: mirror.ueb.edu.ec

* updates: mirror.ueb.edu.ec

lesolviendo dependencias

-> Ejecutando prueba de transaccién

--> Paguete epel-release.noarch 0:7-6 debe ser instalado
-> Resolucién de dependencias finalizada

iependencias resueltas

Package Arguitectura Versidn Repositorio Tamafio
nstalando:
epel -release noarch 7-6 extras 14 k

lesumen de la transaccién

nstalar 1 Paquete

amafio total de la descarga: 14 k

amafio instalado: 24 k

s this ok [y/d/N]: y

lownloading packages:
dvertencia:/var/cache/yum/x86_64/7/extras/packages/epel-release-7-6.noarch.rpm: EncabezadoV3
\SA/SHAZ56 Signature, ID de clave f4a80ebS: NOKEY

lo se ha instalado la llave plblica de epel-release-7-6.noarch.rpm

pel -release-7-6.noarch. rpm | 14 kB 00:00:01
Ibteniendo clave desde file:///etc/pki/rpm-gpg/RPM-GPG-KEY-Cent0S-7

mportando 1lave GPG OxF4ABGEBS:

Usuaricid @ "Cent0S5-7 Key (Cent0S 7 Official Signing Key) <security@centos.org="
Huella : 6341 ab27 53d7 8a78 a’c2 7bbl 24c6 aBa’l f4aB OebS
Paquete : centos-release-7-2.1511.el7.centos.2.10.x86_64 (@anaconda)

Desde : Jetc/pki/rpm-gpg/RPM-GPG-KEY-Cent0S-7
sté de acuerdo [s/N]:

lHustracion 66. Instalacion y actualizacion de paquetes EPEL
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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Una vez instalado y actualizado EPEL se procede a utilizar el Paquete de la base de datos
MriaDB escribiendo en la Terminal la siguiente sentencia:

sudo yum install mariadb-server mariadb

Este proceso debe mostrar un resultado similar

lun 10:18

rose@localhost:~ x

th| Archive Editar Ver Buscar Terminal Ayuda
systemd-python.x86_64 0:219-19.e17_2.11
m  systemd-sysv.x86_64 0:219-19.e17_2.11
S teamd.xB86_64 0:1.17-6.e17_2
Wty tuned.noarch 8:2.5.1-4.e17_2.3
- tzdata.noarch ©:2016f-1.e17
tzdata-java.noarch 0:2016f-1.e17
util-linux.x86_64 0:2.23.2-26.e17_2.2

iListo!
[rose@localhost ~1$ sudo yum install mariadb-server mariadb
N E[sudo] password for rose:
“ “Complementos cargados:fastestmirror, langpacks
Loading mirror speeds from cached hostfile
* base: mirror.ueb.edu.ec
bl * epel: mirror.ueb.edu.ec
* extras: mirror.ueb.edu.ec
* updates: mirror.ueb.edu.ec
UmResolvlendo dependencias
i--> Ejecutando prueba de transaccién
eq---> Paquete mariadb.x86 64 1:5.5.47-1.el7 2 debe ser instalado
---= Paquete mariadb-server.x86_64 1:5.5.47-1.el7_2 debe ser instalado
--> Procesando dependsncias: perl-DBI para el paquete: l:mariadb-server-5.5.47-1.e17_2.x86_64
--> Procesando dependencias: perl-DBD-MySQL para el paquete: l:mariadb-server-5.5.47-1.el7_2.x86_64
--> Procesando dependencias: perl(DBI) para el paquete: l:mariadb-server-5.5.47-1.el7_2.x86_64
--> Ejecutando prueba de transaccién
---= Paquete perl-DBD-MySQL.xB6_64 0:4.023-5.el7 debe ser instalado
act---> Paquete perl-DBI.x86_64 0:1.627-4.el7 debe ser instalado
--> Procesando dependencias: perl(RPC::PlServer) >= 0.2001 para el paquete: perl-DBI-1.627-4.el7.x86_64
--> Procesando dependencias: perl(RPC::PlClient) >= @.2000 para el paquete: perl-DBI-1.627-4.e17.x86_64
--> Ejecutando prueba de transaccién
---= Paquete perl-PLRPC.noarch 0:0.2020-14.el7 debe ser instalado
--> Procesando dependencias: perl(MNet::Daemon) >= 8.13 para el paquete: perl-PLRPC-0.2020-14.e17.moarch
--> Procesando dependencias: perl(Net::Daemon::Test) para el paguete: perl-PLRPC-0.2020-14.el7.noarch
--> Procesando dependencias: perl(Met::Daemon::lLog) para el paguete: perl-P1LRPC-0.2020-14.el7.noarch
--> Procesando dependencias: perl(Compress::7lib) para el paquete: perl-P1RPC-0.2020-14.e17.noarch

lHustracion 67. Instalacion de MariaBD
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Instalado:
mariadb.x86 64 1:5.5.47-1.el7 2 mariadb-server.x86 64 1:5.5.47-1.el7 2

Dependencia(s) instalada(s):
perl-Compress-Raw-Bzip2.x86_64 0:2.061-3.el7
perl-Compress-Raw-Z1ib.x86 64 1:2.061-4.el7
perl-DBD-MySQL.x86 64 0:4.023-5.el7
perl-DBI.x86 64 0:1.627-4.e17
perl-I0-Compress.noarch 0:2.061-2.e17
perl-Net-Daemon.noarch 0:0.48-5.e17
perl-PLRPC.noarch 0:0.2020-14.e17

iListo!
[rose@localhost ~1$ D

llustracién 68. Instalacion exitosa de MariaDB
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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Para establecer una seguridad méas elevada en la instalacion de MySQL, se debe realizar el
siguiente cambio en los valores del archivo my.cnf ubicado en la ruta /etc/my.cnf como

muestra la siguiente ilustracion:

etc/my.cnt

llustracién 69. Cambio de configuraciones por defecto en MariaDB
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Una vez instalado el servicio de MariaDB se procede a levantarlo desde la Terminal con la

siguiente sentencia:

sudo systemctl start mariadb. service

Posteriormente se procede a asegurar la instalacién de MySQL de la siguiente manera:

sudo mysql_secure_installation

Completados estos pasos tendremos instalado el Servidor de Base de Datos listo para

realizar transacciones desde OTRS.

5.3. Instalacién de OTRS

El proceso de instalacién de OTRS se lo realizard de la misma manera en el terminal. Se
procede primeramente a verificar cual es la Ultima versién de la aplicacién a través de su

repositorio en la direccion:

http://ftp.otrs.org/pub/otrs/RPMS/rhel/7/

83



Se accede a esta direccion desde cualquier navegador y se puede verificar las ultimas

versiones en un listado como el que se muestra en la siguiente imagen.

& C | [ http:/ftp.otrs.org/pub/otrs/RPMS/r

Index of /pub/otrs/RPMS/rhel/7

a E arent Qu ectory

@ otrs-4 0.0 betal-01.noarch rpm 2014-09-09 10:38 14M
@ otrs-4.0.0 beta2-01 noarch rpm 2014-09-23 07:06 14M
[3 otrs-4.0.0 beta3-01 noarch rpm 2014-10-07 07:12 14M
[__3 otrs-4.0.0 beta4-01 noarch.rpm 2014-10-21 07:30 13M
[?) otrs-4.0.0 beta5-03 noarch.rpm 2014-11-04 07:39 13M

@ otrs-4.0.0rc1-01 noarchrpm  2014-11-18 08:01 13M
@ otrs-4.0.1-02 noarch rpm 2014-11-25 07:52 13M
@ otrs-4.0.2-01 noarch rpm 2014-12-0207:42 13M
[?) otrs-4.0.3-01 noarch rpm 2014-12-15 16:24 13M
@ otrs-4.0.4-01 noarch rpm 2015-01-12 18:57 13M
@ otrs-4.0.5-01 noarch rpm 2015-01-20 02:43 13M
@ otrs-4.0,6-01 noarch.rpm 2015-02-24 01:34 13M
@ otrs-4.0.7-01 noarch.rpm 2015-03-30 15:44 13M
@ otrs-4 0.8-02 noarch rpm 2015-05-12 03:12 14M
@ otrs-4 0.9-02 noarch rpm 2015-06-22 21:45 14M

() otrs-4.0.10-01 moarchrpm ~ 2015-07-13 15:32 14M
[ﬁ otrs-4.0.11-01 noarch rpm 2015-08-03 21:24 14M
[#) otrs-4.0.12-01 noarchpm ~ 2015-09-14 19:24 14M
[P) otrs-4.013-01 noarch.opm ~ 2015-09-28 21:10 14M
[?) otrs-4.0.14-02 noarchpm  2015-11-02 23:18 14M

Iustracion 70. Ultimas versiones estables de OTRS en el repositorio
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Se verifica el numero de la ultima version segin su fecha de ultima modificacion, que se
muestra en la lista y se procede a obtener el paquete desde el terminal con el siguiente

comando:

wget http://ftp.otrs.org/pub/otrs/RPMS/rhel/7/otrs-5.0.7-01.noarch.rpm

Para posteriormente instalarla con el comando:

sudo yum install otrs-5.0.7-01.noarch.rpm
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El proceso deberia mostrar algo similar a lo que muestra la imagen a continuacion.

rose@localhost:~ x

Archivo Editar Ver Buscar Terminal Ayuda

Disallow root login remotely? [Y/n] n
. skipping.

By default, MariaDB comes with a database named 'test' that anyone can
access. This is also intended only for testing, and should be removed
before moving into a production environment.

Remove test database and access to it? [Y/n] vy
- Dropping test database...
. Success!
- Removing privileges on test database...
. Success!

Reloading the privilege tables will ensure that all changes made so far
will take effect immediately.

Reload privilege tables now? [Y/n] vy
. Success!

Cleaning up...

ALl done! If you'wve completed all of the above steps, your MariaDB
installation should now be secure.

Thanks for using MariaDB!

[rose@localhost ~1$ wget http://ftp.otrs.org/pub/otrs/RPMS/rhel/7/otrs-5.0
.11-81.noarch.rpm

--2016-07-11 11:14:22-- http://ftp.otrs.org/pub/otrs/RPMS/rhel/7/otrs-5.0
.11-81.noarch.rpm

Resolviendo ftp.otrs.org (ftp.otrs.org)... 178.63.12.4

Conectando con ftp.otrs.org (ftp.otrs.org)[178.63.12.4]:80... conectado.
Peticién HTTP enviada, esperando respuesta... 2008 0K

Longitud: 19021805 (18M) [application/x-redhat-package-manager]

Grabando a: “otrs-5.0.11-01.noarch.rpm”

5% [> ] 1,060,926 243kB/s T.E. 78s |}

lHustracion 71. Instalacion de OTRS
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

La instalacion de OTRS depende de algunos mddulos de PERL. Por lo que si estos modulos

faltan podrian producirse errores como este:

perl-XML-Simple.noarch 8:2.20-5.el7
perl-autodie.noarch 0:2.16-2.el7
perl-core.x86_64 0:5.16.3-286.el7
perl-devel .x86_64 4:5.16.3-286.e17
perl-libwww-perl.noarch @:6.05-2.e17
perl-local-lib.noarch @:1.008010-3.e17
perl-version.xB6 64 3:0.899.07-2.el7
procmail .xB6 64 0:3.22-35.el7
systemtap-sdt-devel .xB6_64 0:2.8-10.el7

Fallé:
otrs.noarch 0:5.0.11-01

iListo!
[rose@localhost ~1% D

lustracion 72. Error en la instalacion de OTRS
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Para evitar errores similares se debe proceder a la comprobacion de los paquetes que
faltaron en la instalacion y posterior reinstalacion por separado. Para este proceso se envia

desde la Terminal la siguiente sentencia:
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sudo /opt/otrs/bin/otrs.CheckModules.pl

El resultado de esto es una pantalla indicando qué modulos han sido instalados

correctamente y cuales faltan de la siguiente manera:

‘g Actividades £ Terminal ~ lun 11:33

rose@localhost:~

Archivo Editar Ver Buscar Terminal Ayuda

otrs-5.0.11-81.noarch.rpm: no actualiza el paquete instalado.
Error: Nada para hacer
[rose@localhost ~]$ sudo /opt/ot rs/blm’ot rs.CheckModules.pl
o Apache::DBI (v1.12)
o ApacheZ::Reload............... cl\ (v0.13)
o Archive::Tar...... (v1.92)
o Archive::Zip............ ... ... ok (vl.30)
o Crypt::Eksbleowfish: :Bc rypt
o Crypt::SSLeay.....
o Date::Format......

Use: 'yum install "perl{Crypt::Eksblowfish::B
(v@.64)
(v2.24)

o DBI............... (v1.627)

o DBD:mysgl...ovvviii ok (vd.023)

0 DBD::0DBC. ... . i (optional - Required to connect to a MS-SQL d
o DBD::Oracle......ooviiiiinnnnnn, (opticnal - Required to connect to a Oracle d
0 DBD::Pg.. oo Use: 'yum install "perl(DBD::Pg)"' (optional

o Encode::HanExtra................. Use: 'yum install "perl{Encode::HanExtra)"' (

ese character sets.)
0 I0::Socket::SSL...... ... ... ok (v1.94)
0 JSON::XS. .o . Use: 'yum install "perl({JSON::XS)"' {optional

o List::Util::XS....
o LWP::UserAgent....
o Mail::IMAPClient.. .

o I0::Socket::SSL................ ok (v1.94)

ok (vl.27)
ok (v6.13)
Use: 'yum install "perl(Mail::IMAPClient)"' [

o ModPerl::Util Use: 'yum install "perl{MeodPerl::Util)"' (opt
matically.)

o Met::DNS...................... ok (vB.72)

o Met::LDAP....... ... ... .. ... .. .ok (vB@.56)

o Template..........oooviins, ok (v2.24)

o Template::Stash::XS.............. ok (undef)

o Text::CSV_XS . Use: 'yum install "perl(Text::CSV_XS)"' [(opti
o Time::HiRes................... ok (vl.9725)

o Time::Piece........ ..o .ok (v1.20_01)

o XML::LibXML. ... .ok (v2.0018)

0 KML::LAbXSLT..ooooveiiiii ok (v1.80)

o XML::Parser...............oo.....0k (v2.41)

O YAML XS, e Not installed! Use: 'yum install pe rL{YAML::XS)"' (required

[rose@localhost ~]$ sudo yum install "perl(Crypt::Eksblowfish: :Bcrypt) Eberl DBD: :Pg) "

lustracion 73. Verificacién de los médulos instalados para OTRS
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

No todos los médulos faltantes son necesarios para el funcionamiento de OTRS. Algunos,
aunque no instalados aun, poseen la etiqueta de (opcional), esto significa que el OTRS
podria funcionar sin ellos, como es el caso de DBD: ODBC que se utiliza para realizar
conexiones con MS-SQL. Si no se pretende utilizar este gestor de base de datos no es

necesaria su instalacion.

Otros modulos sin embargo son requeridos. Para esto se procede a enviar en la Terminal la

siguiente sentencia seguida del nombre del médulo que se especifica en el listado:

su yum install "perl (Apache2: Reload)"
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El proceso muestra una pantalla similar:

Lomprobando I perl-Farams-LlLassiTy-U.Ul3-/.el/.x8b_b4
Comprobando : perl-Encode-HanExtra-0.23-10.el7.x86_64
Instalado:
mod_perl.x86_64 0:2.0.8-10.20140624svnl1602105.e17 perl-Crypt-Eksblowfish.xB6_64 0:0.009-11.el7
perl-Encode-HanExtra.x86_64 0:0.23-10.e17 perl-JSON-XS.xB6_64 1:3.01-2.el7
perl-Text-CSV_XS.x86_64 0:1.00-3.e17 perl-YAML-LibYAML .x86_64 0:0.54-1.e17
Dependencia(s) instalada(s):
perl-BSD-Resource.xB86 64 0:1.29.07-1.e17 perl-Class-Mix.noarch 0:0.005-10.e17
perl-Params-Classify.x86_64 0:0.013-7.el7 perl-Parse-RecDescent.noarch 0:1.967008-5.e17
perl-common-sense.noarch 0:3.6-4.e17 postgresgl-libs.xB86_64 0:9.2.15-1.el7_2
iListo!

[rose@localhost ~1% D

lHustracion 74. Instalacion de médulos faltantes para el OTRS
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Una vez que se haya instalado todos los mddulos dependientes el OTRS deberia funcionar
con normalidad.

6. Configuracion de OTRS
Una vez realizado todo el proceso de instalacion del sistema se procede a configurarlo desde

la pagina web que el servidor monton en el mismo.

Para esto, primeramente, se debe proceder a levantar los servicios del servidor de

aplicaciones Apache con el siguiente comando:

sudo systemctl restart httpd. service

Una vez esté el servidor corriendo se podra acceder a la pagina de configuracién de OTRS.

Esta es:

http://(ip del servidor)/otrs/installer.pl

Notese que en el apartado (ip del servidor) se debe colocar la direccion IP del servidor desde
el que se estd accediendo a la aplicacion. De ser accedido desde la misma méaquina esta
direccion podria reemplazarse por la expresion servidor local en inglés quedando de la

siguiente manera:

http://localhost/otrs/installer.pl
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Una vez accedido al servidor, se mostrard un asistente de instalacion en 4 sencillos pasos.

La primera pagina que muestra el servidor es la siguiente:

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4
Licencia

Licencia (1/4)

GNU AFFERO GENERAL PUBLIC LICENSE
Version 3, 19 November 2007

Copyright (C) 2007 Free Software Foundation, Inc. <http://fsf.org/>
Everyone_is permitted to cup¥ and distribute verbatim coples
of this license document, but changing it i1s not allowed.

Preamble

The GNU Affero General Public License is a free, copyleft license for
software and other kinds of works, specifically designed to ensure
cooperation with the community in the case of network server software.

The licenses for most software and other practical works are designed
to take away your freedom to share and change the works. B¥ contrast,

%uarantee your Freedon to
share and chaﬂ%e all versions of a program--to make sure 1t remains free
software for all 1ts users.

When we speak of free software, we are referring to freedom, not
Euce Our General Public Licenses are designed to make sure that you
ave the freedom to distribute copies of free software (and charge Tor
them 1f you wish), that you receive source code or can get it if you
want it,”that you can change the software or use pieces of it in hew
free programs.” and that you know you can do these things.

Developers that use our General Public Licenses protect your rights
with two steps: (1) assert copyright on the software, and (2) offer
you this License which gives you legal permission to copy, distribute
and/or modify the software.

lustracion 75. Configuracion OTRS. Primer paso.
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

En esta pagina muestra un contrato de licencia que debe ser aceptado para poder utilizar los
servicios del OTRS.

El siguiente paso OTRS agrupa los ajustes de la base de datos.

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4
Licencia Ajustes de la base de datos

Seleccion de la base de datos (2/4)

Tipo: W EelN

Oracle
PostgreSGL

Tipo de instalacian 2/ Crear una nueva base de datos para OTR
Usar una base de datos existents para OTR

Siguiante

llustracion 76. Configuracion OTRS. Paso 2. Tipo de Base de Datos
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

En esta primera seccion del segundo paso se debe establecer el tipo de la base de datos que
se va a utilizar con el sistema. Dependiendo de la instalacién de los médulos que se haya

realizado, como se mostrd en la seccion anterior, se puede mostrar mas 0 menos tipos de
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bases de datos. Para el caso del estudio que se llevara a cabo se ha establecido MySQL

como tipo de base de datos.

También provee la opcion de crear una nueva base de datos para la instalacion, lo cual
permitira utilizar una base de datos nueva completamente vacia, o, incluso permite, utilizar
una base de datos ya existente. Esta Ultima opcion es muy util a la hora de reutilizar OTRS
con otras bases de datos o sistemas. En el caso de la implementacion que se llevara a cabo

para el caso aplicativo se seleccionara una base de datos nueva para implementar OTRS.

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4
Licencia Ajustes de la base de datos

Configure MySQL (2/4)
root

127.0.01

Resultado de la verificacion de la base de datos

+ Se ha verificado la base de datos con éxito.

Usuario de la base de datos (Nuevo)
otrs

e creard un nuevo usuario de |a base de dat n permi limitacdos para este sistema OTRS
sesessessesasene

Jontrasena gensrada: M2IDAsrS5sTXz51U

Base de datos

otrs

Atriz | Siguiente

llustracion 77. Configuracion OTRS. Paso 2. Configuracién de MySQL
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Una vez que se indique la base de datos a utilizar se definiran algunos parametros para la
conexion a la misma. Estos pardmetros son los siguientes:

e Usuario Root de MySQL.
Se configurara una cuenta de usuario con todos los permisos para MySQL. Esta cuenta es la
que se especifica en la creacion de la base de datos.

e Contrasefia.

La contrasefia que se le asignard a la cuenta de usuario Root. En caso de no haber
configurado la contrasefia en la instalacion de MySQL se debe dejar este item en blanco,

caso contrario se debera especificar la contrasefia que se utiliz6 en la configuracion.
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e Host.

Esta es la direccion del servidor donde se alojard la base de datos. Por defecto posee la

direccion 127.0.0.1.

OTRS verificara estos datos para la conexion con el servidor y deber4 mostrar un mensaje

de verificacion exitoso como el que se observa en la siguiente imagen:

root

127.0.0.1

Resultado de la verificacion de la base de datos

+ Se ha verificado la base de datos con éxito.

Usuario de la base de datos (Nuevo)

llustracién 78. Verificacion exitosa de la base de datos
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Una vez verificado los datos, OTRS permitira crear un nuevo usuario

Usuario de la base de datos (Nuevo)

otrs

Se creara un nusvo usuario de la base de datos con permi limitados para este sistema OTRS.
SRS NINNRRES

Contrasena generada: M2IDAsrS5sTXz51U

Base de datos

otrs

Atras Siguiente

lustracion 79. Creacion de nuevo usuario y base de datos
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

e Usuario.

Se debe especificar el nombre del nuevo usuario para la OTRS.

e Contrasefa.

OTRS generard automaticamente la contrasefia de este nuevo usuario, no es necesario

recordar este dato ya que se utiliza solamente para la instalacion.

e Nombre de la base de datos.

Este deberéa ser el nombre con el que se instalara la base de datos en MySQL.
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Una vez configurados estos datos, se procede al siguiente paso a través del boton de

Siguiente.

OTRS realizara las operaciones necesarias para la creacion de la base de datos que utilizara
segun los parametros que hayamos configurado anteriormente. Al finalizar el proceso debera
aparecer un mensaje de éxito indicando que la base de datos se ha generado exitosamente,

similar al que se aprecia en la siguiente imagen:

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4
Licencia Ajustes de |la base de datos

Crear |a base de datos (2/4)

' CREATE DATABASE "otrs
+ GRANT ALL PRIVILEGES
+ FLUSH PRIVILEGES

L4 Processing otrs-schema
L4 Processing otrs-initial_insert
L4 Processing post statements

jBase de datos configurada con éxito!

Siguiente

[lustracion 80. Configuracion OTRS. Paso 2. Procesos en la Base de Datos
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Una vez terminado este proceso se deberd presionar siguiente para proseguir con la

instalacion. A continuacion, se procede a la configuracion de los ajustes del sistema.

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4
Licencia Ajustes de la base de datos Indicaciones generales y ajustes del
correo

Ajustes del sistema (3/4)

ID del sistema 95 v
El identificador del sistema. Cada nimero de ticket y cada identificador de sesién HTTP contienen este namera.
FODM del sistema:  localhostlocaldomain localdomain
MNembre de dominio totalmente cualificado de su sistema

rreo del administrador.: | admin@example.com

Direccidn de correo electrdnico del administrador del sistema.

rganizacion:  UMAGH - Dpto. Infrasstructura

Registro
Médulo de registr Syslog ¥
Motor de registro a usar.
Interfaz we b
ldioma predieterminado: [ Egpaiol -
Idioma predeterminado.
erificar los registros MX: 5i v
le correo introducidas manualmente se verifican contra los registros MX encontrados en el DNS. Mo
si suDNS es lento o no resuelve direcciones plblicas

Siguisnts

lustracion 81. Paso 3. Ajustes del Sistema
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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e |D del sistema.

Se debe seleccionar un nimero que servird como identificador para el sistema en cada sesion

HTTP y cada envio de tickets que se realicen.

e FQDN.

Este sera el nombre del dominio totalmente cualificado del sistema, es un nombre que

incluye el nombre de la computadora y el nombre de dominio asociado a ese equipo.

e Correo del Administrador.

El correo electrénico de la cuenta que OTRS utilizard como administrador.

e Organizacion.

Aqui se debera especificar el nombre de la organizacion a la que pertenece la instalacion de
OTRS.

e Moddulo de registro.

Motor de registro a usar. Este es un médulo de registro que permite guardar los archivos de

inicio para realizar auditoria de esta informacion.

e |dioma predeterminado.

El lenguaje que utilizara la interfaz de usuario por defecto de OTRS.

Una vez configurados todos estos items se debera realizar un clic en el boton de siguiente.

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4
Licencia Ajustes de la base de datos Indicaciones generales v ajustes del Finalizar
correo

Finalizado (4/4)

Péagina de inicio:
Usuario:  root@localhost
Jontrasefia: 38DTnUoZciPAKUTV

(lenjoy))
Su equipo OTRS

lHustracion 82. Paso 4. Finalizacién de la Configuracién
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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Finalizando la instalacion OTRS mostrard una imagen similar a la que aparece

anteriormente indicando los siguientes datos:

e Ladireccion de la pagina de inicio del sistema.

Esta direccion permitira a los agentes de OTRS acceder a la aplicacion.

e El nombre de usuario.

Nombre de la cuenta del stper usuario anteriormente configurada.

e Contrasefia generada para el usuario.

Esta es una contrasefia aleatoria generada automaticamente por la aplicacion que se tendré

que modificar cuando se acceda al sistema por primera vez.

Finalmente, una vez configurado todo el sistema se debe cerciorar que los demonios de
OTRS estén ejecutdndose apropiadamente, para esto, se envia los siguientes comandos
desde una terminal:

sudo su - otrs -c "/opt/otrs/bin/otrs.Daemon.pl start"

Con este comando iniciamos el proceso principal de OTRS para poder acceder a los

servicios del mismo.

sudo su - otrs -c "/opt/otrs/bin/Cron.sh start"

Este demonio cronjob es utilizado para verificar constantemente si el proceso estd de OTRS

permanece Vvivo, es decir, esté siendo utilizado.
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7. Inicializacién de OTRS

Para acceder a OTRS se debe colocar en un navegador web la direccion web que nos
especificd el ultimo paso de la configuracién del sistema. Entonces se accedera a una

ventana similar a la plasmada en la imagen inferior:

localhost/otrs/index pl ¢ ||Q Buscar wBa 3

OTRS 5

* Nombre de usuario:  root@localhost

+ Contraseiia: |see

Inicio de sesion

lustracion 83. Ventana de inicio de OTRS
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Se iniciara con una cuenta de usuario con todos los permisos para OTRS. Esta cuenta sélo
debe ser utilizada para la configuracion del sistema. OTRS mostrara una advertencia en caso
de que se utilice la cuenta en entorno de produccion del sistema como se muestra en la

siguiente imagen:

Panel principal

Tickets Recordatorio » Ajustes
Mis tickets bloqueados (0) | Tickets en mis cols (0) | Todss bs tiskets (( Estadisticas semanales
TICKET# ANTIGUEDAD TiTULO
ninguno L Creado @ Cerrado

Tickets Escalados

Wis tickets bloqueados (€ Tickels en mis cobis (0) | Todes los tickets (0)

TICKET# ANTIGUEDAD TITULO
ninguno
Nuevos Tickets
-1 o -
Mis tickets bloqueados (€ Tickets en mk ks (€ Todos los tickets (1) Mar Mé Jue Vie Sab Dom Lun
TICKET# ANTIG UEDAD TITULO
3s2d9h Welcome to OTRS!

Préximos eventos

ningune
Tickets Ahierios / Que necesitan de una resnuesta

lustracién 84. Dashboard de OTRS desde el usuario root
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua



# O

Fanel principal Clientes Tickets Repores Administrar Q

Panel principal

Tickets Recordatorio

llustracion 85. Advertencia de uso de cuenta root
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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1. INTRODUCCION

El presente documento esta dirigido a entregar las pautas de operacion del Sistema de
Ticket. Este sistema permite la gestion de requerimientos mediante la creacion de tickets.

Existen una multitud de herramientas orientadas a la gestién de incidencias, tickets.
Herramientas que nos pueden servir para la gestion de un Help Desk (Mesa de Ayuda) o
como Soporte al desarrollo de nuevos proyectos o la gestion de los tickets y problemas
detectados en un producto software o proceso. Una de ellas es el sistema OTRS, una
aplicacion web Open Source que permite ofrecer servicio on-line con la utilizacion de
tickets soportando multi-usuarios.

El Open Ticket Request System (OTRS) es una aplicacion Web que permitira una
interaccion mas transparente y eficaz tanto para usuarios de las dependencias como para el
personal de apoyo que brinda el servicio. El uso del Sistema es llevado a cabo por el
Departamento de Infraestructura encargado de resolver y dar respuestas oportunas a las
incidencias y requerimientos aperturados por usuario internos de la Universidad Nacional
de Chimborazo, es por ello que ésta guia pretende orientar al usuario para el manejo
sencillo de la herramienta, mostrando contenido de los aspectos mas esenciales que la
componen a fin de poder utilizar el sistema de una manera muy sencilla e intuitiva.

2. OBJETIVO

Proporcionar al usuario la informacion necesaria para el uso efectivo del Sistema de
Atencion y Gestion de Tickets, con el objeto de utilizar al médximo las bondades brindadas
por la herramienta.

3. ALCANCE

Este manual esta dirigido a todos los usuarios encargados de atender y aperturar
requerimientos de los usuarios de la Universidad Nacional de Chimborazo, con el
proposito de ilustrar y describir todas las operaciones utilizadas en el Sistema de Atencion

y Gestion de Tickets.
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4, ACCESO A LA APLICACION
4.1. Interfaz Web del Agente

El agente de interfaz web permite responder a las peticiones del cliente, crean nuevas
entradas para los clientes u otros agentes, escribir entradas sobre las Ilamadas telefénicas
con los clientes, editar los datos de los clientes, etc.

Es accesible a través de la URL http://localhost/otrs/index.pl.

OTRS 5
* Mombre de usuario:
# Contrasefia

Inicio de sesion

lustracion 86Interfaz Web Agente
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

4.2. Interfaz Web del Cliente

Los clientes disponen de una interfaz web separada en OTRS a través del cual se pueden
crear nuevas cuentas, cambiar sus ajustes de la cuenta, crear y editar entradas, obtener una
vision general sobre tickets que han creado, etc.

La pantalla de inicio de sesidn del cliente se puede llegar mediante el uso de la URL
http://localhost/otrs/customer.pl con un navegador web.
Sistema de Solicitudes de Asistencia del Departamento de Infraestructura y Mantenimiento "@

O 5

=7

Inicio de sesion

Iniciar sesion

Ao esta registrado

lustracion 87Interfaz Web Cliente
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

4.3. Primera Conexién

Acceder a la pantalla de inicio de sesion como se describe en la seccién de interfaz Web de
los agentes. Introduzca un nombre de usuario y contrasefia. Dado que el sistema se acaba de
instalar y no hay usuarios todavia no se ha creado, iniciar sesion como administrador de
OTRS en primer lugar, el uso de ' root @ localhost ‘para nombre de usuario y ' root ' por
contrasefia.
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http://localhost/otrs/index.pl

4.3.1. Advertencia

Este dato de cuenta es valido en todos los sistemas OTRS recién instalado. Debieras cambiar
la contrasefia del administrador de OTRS tan pronto como sea posible.

Esto puede ser hecho a través de la pantalla de preferencias para la cuenta de administrador
de OTRS. Si no desea iniciar sesion como administrador OTRS, basta con introducir el
nombre de usuario y contrasefia para su cuenta de agente normal.

En caso de que haya olvidado su contrasefia, puede solicitar al sistema para una nueva sefia.
Basta con pulsar el enlace de mas abajo en el boton Iniciar sesion, introduzca la direccion de
correo que se registré para sus OTRS representan en el campo de entrada y pulse el botdn
Enviar.

Solicitar nueva contrasena

+* Mombre de usuario:

Solicitar nueva contrasena

lHustracién 88Cambio de Contrasefia
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

4.3.2. Interfaz Web — Vista General

Al iniciar la sesién con éxito en el sistema, se le presenta la pagina Panel. Muestra sus
entradas cerradas con llave, permite el acceso directo a través de los mends de los puntos de
vista de la cola, de estado y de escalamiento, y también tiene opciones para la creacién del
nuevo teléfono y entradas de correo electronico. También se presenta un breve resumen de
las entradas utilizando diferentes criterios.
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Panel principal

Tickets Pecordatorio » Ajustes

Mis tickets bloqueados (0) Estadisticas semanales

TICKET# ANTIGUEDAD TiTuLo
hinguno Creado @ Cerrad,
1
Tickets Escalados
Todos las tickets (0
TICKET# ANTIGUEDAD TiTuLo L o e e e
ninguno
Nuevos Tickets
al )
Mis tickets bloqueados (1) Sib Dom Lun Mar Mié Jue Vie
TICKET# ANTIGUEDAD TiTULO
- 31d2h Auilio o
Préximos eventos
ninguno
Tickets Abiertos / Que necesitan de unarespuesta o
Todos las tickets (0
TICKET# ANTIGUEDAD TiTuLo
ninguno
Pesumen de Tickets por Cola
COLA HUEVD ABIERTO PENDIENTE DE RECORDATORIO TOTALES

TOTALES

lHustracion 89Interfaz Principal
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

5. FUNCIONALIDADES DE LA APLICACION

5.1. Agentes y Clientes

5.1.1. Agentes

Al hacer clic en los agentes de enlace, se obtiene acceso a la pantalla de gestion de
agente de OTRS. Los administradores pueden afiadir, cambiar o desactivar las
cuentas de agente. Por otra parte, también pueden administrar las preferencias de los
agentes, incluyendo la configuracion de idioma y de notificacion para la interfaz del
agente individual.

Administrar QU

Gestién de agentes

Acciones Lista (2 Total)
a NOMBRE DE USUARIO HOMBRE CORREQ ULTIMA SESIGN VALIDEZ MODIFICADD CREADO
; Admin OTRS roct@localhost 10/08/2016 - 04:13 walido 11/07i2016 - 12:30 11/07/2015 - 12:30
Rosa Calderon rosttacalderongs2@gma... 12/08/2016 - 10:25 wélido 11/07/2016 - 1442 11/07/2016 - 14:42
(] Afadir agente
Consejo

Atencién: No olvide aiiar Ln nuevo agente a
grupos ylo roles.

lHustracion 90Gestién de Agentes
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

5.1.1.1. Nuevo agente

Para registrar un agente, haga clic en el boton " Afadir agente ", introduzca los datos
necesarios y pulse el boton Enviar en la parte inferior de la pantalla.
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Gestién de agentes
Acciones Anadir agente
. Iralavista general
* Nombre: Dayana
(SEOL « Apelido:  Sandoval

# Nombre de usuario:  Dayana

Atencion: No olvide afiadir un nuevo agente a
grupos ylo roles.

# Correo:  dayanasandovall92@gmail.com

valida

niciar: |12 » J| 08 v | 2016 v |

Fin: [13 v /|08 v | 2016 v |

MNOTIFICACIONES
Hotificacion de creacion de Ticket
Notificacidn de seguimiento de Ticket (bloqueada)
de segui de Ticket )
Hotificacidn de blogueo de tickets por tiempo
Hotificacion de actualizacion de cola de Ticket

MNotificacion de actualizacion de servicio de Ticket

Default

lustracion 91Nuevo Agente
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Una vez creada la nueva cuenta de agente, usted debe hacer el agente de un miembro de
uno 0 Ma&s grupos o roles.

5.1.1.2. Grupos

La cuenta de cada agente debe pertenecer al menos a un grupo o funcion. En una instalacion
totalmente nueva, hay tres grupos predefinidos disponibles:

Grupo Descripcion

Administracion Permitido para realizar tareas
administrativas en el sistema

Estadisticas Cualificado para acceder al médulo de
estadisticas Otrs y generar estadisticas.

Usuarios Los agentes deben pertenecer a este
grupo, con permisos de lectura y
escritura. A continuacion, puede acceder
a todas las funciones del sistema de
tickets.

5.1.1.2.1. Anadir Agente a Grupo

Para afiadir un agente a un grupo, o para cambiar los agentes que pertenecen a un grupo,
puede utilizar los agentes de enlace, Grupos en la pagina de administracion.
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a oo
1

Panelprincipal  Clemes | Tickets | Feportes

»jActualizar ahora a OTRS Business Solution™!

Gestionar las relaciones agente-grupo

Acciones Resumen
[+] Afadi agente AGENTES GRUPOS
[+] Agregar grupa

Filtro para Agentes

Filtrar por grupos

lustracion 92Relacion Agente-Grupo
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Una visién general de todos los grupos y agentes del sistema se muestra en esta pagina.
También puede utilizar los filtros disponibles para encontrar una entidad especifica.

e Si desea cambiar los grupos que un agente es miembro haga clic en el nombre del
agente.

#jActualizar ahora a OTRS Business Solution™!

Gestionar las relaciones agente.grupo

Acciones Cambiar |as relaciones de grupo del agente
1 Ira lavista general GRUPO SOLO LECTURA MOVER_A CREAR HoTA PROPIETARID PRIORIDAD LECTURA ESCRITURA
Filiro
Enviar ©
Referencia
solo lectura
Acceso de solo lectura a los tickets de este grupolcola.
mover_a
Permiso para mover tickets a este grupolcola
crear
Permiso para crear tickets en este grupocola
nota
Permisos para afiadir notas a los tickets de este grupoicola.
propietario
Permisos para cambiar el propietario de los tickets de este grupolcola.
prioridad
Permiso para cambiar la prioridad del ticket en este grupolcola
lectura escritura

Acceso completo de lectura y escritura a los tickets de este grupolcola.

lHustracion 93Cambiar Grupo-Agente
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

e Para cambiar el agente asociado a un grupo, simplemente haga clic en el grupo que
desea editar.
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~jActualizar ahora a OTRS Business Solution™!

Gestionar las relaciones agente-grupo

Acciones Cambiar las relaciones de grupo del agente

1 Iralavista general GRUPO SOLO LECTURA MOVER_A CREAR NOTA PROPIETARIO PRIORIDAD LECTURA ESCRITURA
v ’ ’ v 7 ’ v

Filtro

Enviar 0

Reterencia
solo lectura
Acceso de solo lectura a los tickets de este grupo/cola.

mover_a
Permiso para mover tickets a este grupo/cola

crear
Permiso para crear tickets en este grupoicola

nota
Permisos para afiadir notas alos tickets de este grupo/cola.

propietario
Permisos para cambiar el propietario de los tickets de este grupo/cola.

prioridad
Permiso para cambiar la prioridad del ticket en este grupo/cola

lectura escrimra
Acceso completo de lectura y escritura a los tickets de este grupoicola.

lHustracion 94Cambiar Agente-Grupo
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

5.1.2. Clientes

OTRS soporta diferentes tipos de usuarios. Utilizando el enlace de "Clientes™ (a través de la
navegacion, o en la pagina de Administracion), que pueden gestionar las cuentas de sus
clientes, que puede entrar en el sistema a traves de la interfaz de clientes (customer.pl).
Mediante esta interfaz, su cliente no sélo puede crear entradas, sino también revisar sus
entradas anteriores si hay nuevas actualizaciones.

a oo
1

Panelprincipal  Clientes  Tickets  Reportes  Administrar Q
[—

Gestion de Usuarios Cliente

Acciones Lista (4 Total)
I Q‘ NOMBRE DE USUARID HOMBRE CORREQ IDENTIFICADOR DEL CLIENTE ULTIMA SESION VALIDEZ
T Danny Velasco danny@gmail.com dan001 10/08/2016 - 04:22 valido
Jose Castelo jose 12@hotmail com Liian001 valido
[+] Afiadir un usuario cliente Juanito Perez juanito@gmail. com Cliente 1 1210812016 - 09.47 valido
cliente Lilian Cargua llian_cargua@hotmail. com Lilian001 250712016 - 1053 valido

Database Backend

Consejo

Los usuarios cliente necesitan tener un
historial de cliente e iniciar sesidn por medio del
panel de cliente.

lHustracion 95Gestion de Clientes
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Puede buscar un cliente registrado, o editar su configuracién haciendo clic sobre su nombre.

5.1.2.1. Nuevo Cliente

Para crear una nueva cuenta de cliente, haga clic en el boton " Afadir al cliente ““. Algunos
de los campos son obligatorios, es decir, tienen que contener valores, por lo que, si sale de
uno de los vacios, que seran resaltados en rojo.
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Gestion de Usuarios Cliente =
Acciones Afiadir Usuario Cliente

L] I a lavista general

4 Volver a los resultados de |a bisqueda.  hombre:  Efrain

 Apelido:  Cajamarca

Consejo * Nombre de usuario:  Efrain

Los usuarios cliente necesitan tener un
historial de clierte e iniciar sesién por medio del
panel de clierte * Correo:  vicente@hotmall.com

» Identificador del cliente:  ef001 Efra Cajamarca

* Valido:  wilide

Espariol
desactivado

25

lustracién 96Nuevo Cliente
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Los clientes pueden acceder al sistema proporcionando su nombre de usuario y contraseria.
El Cliente ID es necesario por el sistema para identificar al usuario y solicitudes asociadas.
Dado que la direccion de correo electrénico es un valor Unico, que puede ser utilizado como
el ID.

5.1.2.2. Grupos de Clientes

Los usuarios de los clientes también se pueden afiadir a un grupo, que puede ser Util si desea
agregar los clientes de la misma empresa con acceso a una 0 unas pocas colas. En primer
lugar, crear el grupo al que perteneceran a sus clientes, a través del mddulo de gestion de
grupo. Luego afiade las colas y seleccionar el nuevo grupo para las colas. A través del enlace
"Clientes-Grupos " puede gestionar al cual el cliente deberd pertenecer a los diferentes
grupos.

#jActualizar ahoraa OTRS Business Solution™!

Gestionar las relaciones Cliente-Grupo

Acciones Resultado de la bisgueda

Q CLIENTES (5) GRUPOS

[# Editar los Grupos Predeterminados de
los Clientes

Grupos Predeterminados del Cliente:

Filtrar por grupos L
users

lustracion 97Relacion Cliente-Grupo
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Para definir los diferentes grupos de un cliente debe ser la parte y viceversa, haga clic en el
nombre de usuario del cliente o grupo correspondiente.
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e Cambiar las relaciones de grupo para un cliente

# jActualizar ahora a OTRS Business Solution™!|

Gestionar las relaciones Cliente-Grupo

Acciones Cambiar las Relaciones de Grupo del Cliente
] Ir a la vista general GRUFD < RO < RW
e o

[ Editarlos Grupos Predeterminados de
los Clientes < L4

Enviar o

Grupos Predeterminados del Cliente:

Filtrar por grupos e
users
Mo se pueden hacer cambios a estos gru
Consejo .
Referencia
eccionar los permi lierte gruy .
sdlo lecura

Acceso de sdlo lectura a los tickets de este grupolcola.

lectura escritura
Acceso completo de lectura y escritura a los tickets de este grupolcola.

lHustracion 98Grupo-Cliente
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

e Cambiar las relaciones de los clientes para un grupo

jActualizar ahora a OTRS Business Solution™!

Gestionar las relaciones Cliente-Grupo

Acclones Cambiar las Relaciones de Cliente del Grupo

4 It & la vista general CLIENTE iS) RO RW

[2]

Se permiten caracteres comodin como ™

Consejo

eleccionar los permiso Enviar o

si 10 tend

pe Tible:

P Referencia

sdlo lecura

Acceso de sdlo lectura a los tickets de este grupolcola.

lecra escrimra
Acceso completo de lectura y escritura a los tickets de este grupo/cola.

lHustracion 99Cliente-Grupo
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

5.2. Tickets

5.2.1. Nuevo Ticket

La opcion “Nuevo Ticket” sirve para la creacion de tickets y permite que un usuario pueda
registrar un requerimiento de servicio o de informacion o cualquier comunicacion que
necesite realizar, a otro usuario mediante la emision de un “ticket” que serd identificado por
un namero unico que facilitara la ubicacion del mismo durante toda su gestion.

Los campos obligatorios a completar para crear un ticket son:
e Para

e Asunto
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e Texto
e Anexo

e Prioridad

Sistema de Solicitudes de Asistencia del Departamento de Infraestructura y Mantenimiento

aaaaa

* Asunta:

Formato

lHustracion 100Nuevo Ticket
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

El campo “Para”, se refiere al lugar (por ejemplo, &rea) donde se prestara el servicio
0 se analizara lo solicitado en el ticket.
El campo “Asunto”, corresponde al titulo del ticket.

El campo “Texto”, permite ingresar el detalle del ticket para ser emitido.

La seccion de “Anexo”, permite adjuntar archivos (doc, xls, zip, rar, png, bmp, dbf,
cdx y otros).

El campo “Prioridad”, establece el nivel de importancia del ticket a crear siendo
éstas las siguientes:

1. BAJA: Prioridad baja dentro de todos los tickets registrados.

2. NORMAL.: Prioridad normal, queda dentro de los tickets registrados, pero
tiene mayor prioridad frente a los tickets del tipo “bajo”.

3. ALTA: Prioridad alta sobre los tickets ya registrados en el sistema.

4. URGENTE: Prioridad urgente, se debe tomar inmediatamente, después que
se registra el ticket por parte del usuario.

5.2.2. Modificacion de un Ticket

Para poder modificar un ticket se lo debe seleccionar presionando sobre el “numero del
ticket”. Recordemos que los tickets se pueden ver con la opcion “Mis Tickets” o “Tickets
Compaiia”. La modificacion que se realice en los datos de un ticket se registra mediante una
nota que se adjunta al ticket original.
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El usuario puede agregar nuevos comentarios referentes al tema tratado en el ticket,
adjuntar nuevos archivos, cambiar el estado o la prioridad. En la imagen vemos 3 tickets que
el usuario visualiza al presionar previamente la opcion “Mis tickets”.

Ejemplo: aqui el usuario quiere agregar una nota al ticket n°® 14.

Lt
. ) . . ] !
Sistema de Solicitudes de Asistencia del Departamento de Infraestructura y Mantenimiento i@j
=
Preferencias  Cenar Sesidn Juanita Perez
Todo (3) | Abierto (3) | Cenado (0)
2016081295000014 Tomacorriente - NO funciona NUEvo om
2016071295000061 Se dano el bus - El bus esta hecho pedazo: nUevo 3ldoh
2016071295000052 Auilio! - Apoye veano sea asi fileve 31d3h

lHustracion 101Modificacion de Tickets
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Al hacer clic sobre el nimero de ticket se ingresa al detalle del mismo, pudiendo observar
todas las notas agregadas por los diferentes usuarios que estan interviniendo en la gestion
del ticket.

A continuacion, se visualiza en la imagen con el detalle del ticket n® 14

Sistema de Solicitudes de Asistencia del Departamento de Infraestructura y Mantenimiento

Ticken

Tomacorriente 8=

Juanito Perez = T

OTRS System - Su ud ha sido recibida im

Ticket#: 2016081295000014
Estado’ nuevo
ha sido recibida Priaricad: 3 normal

X Cola; Electrico
Saludos cordiales Juanfo

Su solicitud a sido recibida por nuestro sistema y estd siendo procesada,
Recibira una respuesta o visita de un miembra de nuestro departamenta lo antes posible.

Un excelente dia

Departamento de Infraestructura y Mantenimienta,
UNACH

lustracion 102Detalle del Ticket
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Podemos ver en la imagen que el ticket tiene 5 notas agregadas. Al texto de cada nota se
ingresa haciendo click sobre la misma. Las notas estan identificadas por el agente o usuario
que la realizo, incluyendo fecha y hora.

El ticket original se presenta siempre en un primer nivel del cual se le despliega, en otros
niveles inferiores todas las notas realizadas en el mismo.

El detalle del ticket muestra el ticket conjuntamente con sus notas y a continuacién los
campos en blanco “asunto” , “texto” , “anexo” , “estado” y “prioridad” para que el usuario si
desea realice alguna modificacion o agregado al ticket original. Siempre las modificaciones
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quedan registradas en una nueva nota que se anexa a las ya existentes permitiendo realizar
un seguimiento detallado de los cambios registrados al ticket.

Para realizar un cambio o agregar una nota el usuario debe llenar los campos
correspondientes y seleccionar el boton enviar”.

Asunto: | Fe: Tomacorriente

# Texto:

Formato = Fuente - Tama.. - - Q- oy 52

Adjunto: | Seleccionar archivo | Mo se eligio archivo
Siguiente estado: abierto

Prioridad: | 3 normal

Enviar o

llustracién 103Cambio del Ticket
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
5.2.3. Consulta de Tickets

La opcion “Mis Tickets”, permite consultar todos los tickets emitidos por el usuario que se

encuentre conectado en el sistema. Para ingresar a esta opcién solo se debe hacer clic sobre
el icono:

Sistema de Solicitudes de Asistencia del Departamento de Infraestructura y Mantenimiento

Hueve Ticket

Mis Tickets ) | Cenado (D)

e Tomacorriente - 1O funciona nueve m
Tickess de Compafifa y

My Tickets. ()
Buscar

Se dano el bus - El bus esta hecho pedazo

nuevo 31d0h
201607 1295000052 Auilio! - Apoye veano sea asi

nuevo 31d3h

lustracion 104Conculta de Tickets
Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua

Los campos que se muestran en este listado son:

e Numero del ticket: identificacién del ticket

e Antigliedad: tiempo transcurrido desde que se creo el ticket.
e Asunto: titulo del ticket.

Sistema de Solicitudes de Asistencia del Departamento de Infraestructura y Mantenimiento f@‘

ey

Preferencias  Cenar Sesidn Juanito Perez
Tado (3) | Ablerto (3) | Cerrado (0)
2016081295000014 Tomacorriente - 1O funciona

nuevo am
2016071295000061 Se dano el bus - El bus esta hecho pedazo:

nuevo 3ldo0h
201607 1295000052 Auilio! - Apoye veano sea asi

nuevo 31d3h

llustracion 105 Listado de Tickets
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Fuente: Rosa Calderdn, Lilian Cargua
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