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INTRODUCCION

Las tecnologias de informacion y comunicacion conocidas con la abreviatura
TIC, son un conjunto de tecnologias que se requieren para almacenamiento,
recuperacion, procesamiento y comunicacion de informacion. El uso de estas
tecnologias ha ido facilitando la comunicacion entre organizaciones, clientes
externos e internos, ya que éstas incursionan en al area de redes de computadoras
e internet., desarrollandose a partir de avances cientificos que se ha n producido

en el &mbito de informéatica y telecomunicaciones.

Estas tecnologias traen consigo una serie de incidencias a nivel de
infraestructura tecnoldgica (T1), siendo éstas reportadas por los diferentes usuarios,
las cuales deben ser atendidas y canalizadas oportunamente por el personal de Tl

gue se encuentre a cargo de la infraestructura operativa de la empresa.

La mayoria de estos problemas que son reportados se encuentran
relacionados con la incorrecta operacion de computadoras, teléfonos, dispositivos
de red y problemas con la instalacion de software, entre otros. Estas incidencias
gue han sido reportadas por los usuarios pueden ser atendidas de forma eficiente
gracias a diversos programas de gestion de incidencias de Tl que se encuentran
disponibles en el mercado. Algunos de ellos gratuitos, otros con licencia, unos con
MAas prestaciones que otros, pero todos disefiados con la misma finalidad de poder

brindar un mejor servicio al usuario final.

Entre las soluciones para la gestion de incidencias se encuentra OTRS (Open
Ticket Request System), que llega a ser un software para la administraciéon de
solicitudes de los clientes de una empresa, es Open Source y se encuentra
distribuido bajo Licencia Publica General (GPL). Entre las caracteristicas de este

software se tiene la gestion de llamadas o e-mails de los clientes.

La empresa NET7 PERU S.A.C. proveedora de soluciones de
Telecomunicaciones, informatica y tecnologia, posee una experiencia de 17 afios
en el campo de Telecomunicaciones, formada por profesionales especialistas en

soluciones de redes, telefonia IP, seguridad informatica y soluciones de software
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de ingenieria cuenta con un departamento de servicios técnicos encargados de dar
soporte a sus clientes a nivel nacional, el cual recibe quejas por temas de soporte

a nivel de hardware y software.

Estos inconvenientes han llevado a la empresa a considerar la
implementacion de un sistema de gestion de tickets llamado OTRS, a través del
cual el personal de Tl gestionara de forma oportuna y eficiente los requerimientos
y solicitudes que envian los clientes, lo que reducira los costos e incrementaré la

satisfaccion de los mismos.

La estructura de este trabajo esta compuesta por tres capitulos principales.
En el primer capitulo se destaca el planteamiento del problema que atraviesa la
empresa, asi como también se da a conocer los principales objetivos; en el segundo
capitulo, se detallaran las bases teGricas como también un breve antecedente
sobre la empresa NET7 PERU S.A.C. y en el tercer capitulo se desarrollara el
prototipo de modulo informatico usando la herramienta OTRS en Open Source

Linux.

Como conclusién de este desarrollo es que se obtenga cumplir con los
objetivos establecidos, asi como también tener como resultado el logro de que los
clientes puedan tener una respuesta automatica a las incidencias que ellos mismos

han reportado.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Descripcion de la Realidad Problematica

La empresa NET7 PERU S.A.C. lleva 17 afios en el campo de las
Telecomunicaciones en Redes y TI, proveedora de soluciones de Red y
Tecnologia, disefia e implementa proyectos para empresas transnacionales
buscando colaborar con sus clientes para logar que las soluciones de Tl sean un
pilar importante en su crecimiento y consolidacién en el mercado. Cuenta con un
area de sistemas, quienes se encargan de disefiar, implementar y solucionar

proyectos que otras empresas adquieren.

En esta empresa ha surgido un problema que genera incertidumbre entre el
personal, mas en los técnicos. Diariamente, los usuarios de otras empresas
reportan diversas incidencias por medio de teléfono o correo electrénico, el
personal de Tl no responde de manera inmediata los reportes de dichos usuarios,
causando molestia e inconformidad en ellos, generando asi pérdida de
confiabilidad y parte econémica ya que los usuarios al momento de adquirir
servicios también incluyen soporte de éstos, por lo que el area de sistemas busca
una solucion a dicho problema que los aqueja al momento de recibir estas

incidencias y no poder ser atendidas de forma oportuna y eficiente.

Entre otras causas que se generan es que ciertos requerimientos se generan
en algunas ocasiones de manera manual, ocasionando asi pérdidas de informacion

o la duplicacion de la misma, produciendo confusién entre los técnicos de soporte.
1.2 Justificacion del Problema

Con el desarrollo de este moédulo informatico de administracion de incidencias

usando OTRS se busca en todo momento optimizar los tiempos de respuestas a
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las incidencias reportadas de una manera agil y organizada. Esta solucion sirve de
ayuda para la oficina de servicio técnico, quiénes son los encargados de poder
atender reportes de hardware y software de manera mas eficiente satisfaciendo al
usuario dentro del tiempo que se ha considerado solucionar el problema.

Por otro lado, este sistema sera instalado en la plataforma Linux (CentOS),
no representando ningun costo para la empresa NET7 PERU S.A.C. a nivel de
sistema operativo. Ademas, se considera que el sistema OTRS es de libre
distribucion, por lo que esta implementacion resulta ser una opcién atractiva para

la empresa puesto que no representa ninguna inversién econoémica.
1.3 Delimitacion del Proyecto
1.3.1. Tedrica

Gestion de incidencias: Indica que el proceso cubre todo tipo de
incidencias, ya sean fallos, preguntas o consultas planteadas por usuarios
detectadas automaticamente por diversas herramientas disponibles. Las
actividades del proceso constan de los siguientes pasos: identificacion,
registro, clasificacion, priorizacion, diagndstico, escalado,
investigacién/diagnéstico, resolucién/recuperacion. Su prioridad es poder

determinar a partir de la urgencia e impacto. (Bon, 2008)

OTRS: (Open-source ticket request system) es una de las herramientas
mas verséatiles basado en Linux, ofrece una interfaz Web y también una buena
integracion con el correo electrénico, disponiendo una FAQ integrada lo que
permite incluir referencias a las soluciones mas comunes en los tickets.
También dispone de un buen sistema de reporting y un pequefio médulo para
la gestién de encuestas a clientes. (Palacios, 2016)

1.3.2. Temporal

El desarrollo del prototipo de sistema de gestion de incidencias se llevara
a cabo en el periodo de inicios del mes de octubre hasta finales del mes de

noviembre del presente afio.
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1.3.3. Espacial

Se desarrolla el prototipo en la oficina de soporte de Tl de la empresa
NET7 PERU S.A.C.

Av. Santiago de Surco 3659, Santiago de Surco, Lima — Peru (Ref. al

frente de la Estacion Ayacucho de la Linea 1)
Formulacion del Problema
1.4.1. Problema General

¢De qué manera ayudara el desarrollo de un prototipo de un modulo
informatico usando OTRS en la administracién de incidencias en la empresa
NET7 PERU S.A.C.?

1.4.2. Problemas Especificos

¢En qué medida el desarrollo de un prototipo de un médulo informatico

usando OTRS ayudara a determinar las necesidades de uso?

¢,De qué manera el desarrollo de un prototipo de un médulo informatico

permitird cumplir con las necesidades que tiene la empresa?

¢De qué manera se probara el buen funcionamiento del mdédulo

informatico?
Objetivos
1.5.1. Objetivo General

Desarrollar el prototipo de un médulo informético para la administracion
de incidencias usando OTRS en la empresa NET7 PERU S.A.C.

1.5.2. Objetivos Especificos

a). Determinar el modelo de gestion de incidencia.



b). Configurar el OTRS para abarcar los requerimientos en la gestion

de incidencias.

c). Efectuar una prueba preliminar de OTRS configurado.



CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes

Segun Open Expo Europe, en un estudio que realiz6 Manuel Monterrubio, hay
grandes empresas reconocidas a nivel mundial que en ciertas areas se utilizan este
tipo de soluciones (softwares libres). En la gestion integral del servicio Tl donde se
acostumbran ver softwares propietarios, éste se ha visto en un papel de cambio ya
gue desde hace tiempo hay software libre en el mercado ofreciendo resultados
significativos y en lo fundamental exitosos. La empresa Toshiba, quien anuncid
hace unos afios la implantacién de OTRS como herramienta de Helpdesk para su
filial europea, con mas de 200 agentes implicados, 45000 incidencias y 15000
ordenes de servicio al mes, tratandose de una arquitectura modular y abierta,
desarrollada con lenguaje Perl para entornos web, con una solucion posible de
realizar la Gestion de Tickets, base de datos, autoservicio de 24x7. El éxito
cosechado gracias a la implementacion hizo que se extendiera a otras areas de la
compafiia, tratandose actualmente mas de 100.000 tickets al mes. La compafia
aérea Lufthansa empezé a desarrollar este sistema hace unos afios y tal fue su

difusién en Alemania que se extendio al resto del mundo.

En un estudio realizado por (Calle, 2015) comenta que la implementacién de
la herramienta open source helpdesk en una empresa publica de Ecuador fue
OTRS, permitiendo un Unico punto de contacto a todos sus usuarios solucionando
los problemas en los servicios de Tecnologia de informacién. Esta herramienta
apoya de manera inmediata las incidencias que son relacionados con software y
hardware. Concluyendo que implementacion de este helpdesk llego a mejorar el

proceso de asistencia técnica en la institucion.



Segun describe (Zavaleta, 2014) en un estudio realizado sobre ITIL V3 con
respecto a la mejora del proceso de administracion de incidencias en las sedes de
la SUNAT en Limay Callao, se explica la gran necesidad de querer mejorar el flujo
de atencion de todas las incidencias, teniendo como resultado que los usuarios
finales obtengan un alto grado de satisfaccion en la atencidén que se brinda en base
al tiempo de respuesta. Gracias a ITIL V3 se mejoro el proceso de gestion de
incidencias ayudando a incrementar el nivel de productividad de las personas que

utilizan este sistema.
2.2 Bases Teoricas
2.2.1. Linux

Es un sistema operativo desarrollado por Linus Torvalds en el afio 1994
en Finlandia, presentando la version 1.0 del Kernel de Linux compatible con
el sistema UNIX siendo este la raiz del sistema operativo en su totalidad,
formando sus cimientos en su desarrollo. Esta plataforma Linux fue liberado
bajo Licencia General Publica. (GLP). (Pascuale, 2004)

Linux ademas de ser un sistema operativo de distribucién libre, bajo su
funcionalidad, adaptabilidad y eficiencia se ha convertido en una alternativa
para los grandes propietarios que distribuyen sistemas operativos,
imponiéndose sobre una base de una légica de cooperacion espontanea por
millares de reveladores que se encuentran esparcidos en el mundo,
trabajando entre ellos a través de internet constituyendo un aspecto de mayor

innovacion de este nuevo sistema. (Pascuale, 2004)
2.2.1.1. Caracteristicas principales de Linux:

a). El usuario no tiene la necesidad de reiniciar de manera constante

el sistema, ya que éste es usado como servidor trabajando 24x7.

b). Se puede iniciar a parar los servicios evitando el reinicio del

sistema.

c). Elusuariotiene lalibertad de elegir la distribucion que quiera utilizar

de acuerdo a lo que necesite.



d). Este sistema operativo es desarrollado bajo fuerte seguridad ya
gue para acceder se necesita una cuenta administrativa (root),
quien se encarga de realizar todos los cambios que de alguna

manera podrian afectar al sistema.
2.2.1.2. Distribuciones Linux para servidores

A continuacion, se mostrara una lista de las distribuciones mas

conocidas de Linux: CentOS, Debian, Fedora, Red Hat y Ubuntu.

Figura 1. Distribuciones de Linux

2.2.2. CentOS

Sistema operativo de codigo abierto basado en Linux, ofreciendo al
usuario una tecnologia agil siendo este un software empresarial gratuito,
estable y facil de instalar. Cada version lanzada al mercado tiene soporte por
un tiempo de 10 afos recibiendo actualizaciones de seguridad. (Cornejo,
2019)

2.2.3. Open Source

El término Open Source se utiliza para denominar a cierto tipo de
software que garantiza a cualquier usuario el derecho de poder estudiar, usar
y modificar el codigo de manera libre, permitiendo disefiar y desarrollar
espacios web, siendo de gran ayuda para los desarrolladores representando



la vanguardia del desarrollo de innovacion y sistemas de difusion conducidos

por y para usuarios. (Lakhani, 2004)
2.2.3.1. Caracteristicas de la Herramienta Open Source

a). Flexibilidad: ElI codigo fuente puede ser modificada por

desarrolladores.

b). Seguridad: Se detectan los errores resultando ser un producto

mas confiable y efectivo.

C). Rapidez de desarrollo: La gran cantidad de librerias resultan de

las actualizaciones que se llevan a cabo via internet.

e !
MySaL

T
Apache 9

odoo o

The Apache Software
Foundation

-ggﬁdi W,

OpenOffice” WORDPRESS
) ®
) open source Magento
. initiative I U I Open Sougctiommcv:c
P «g > Java @ M
[hll ubuntu { -
Aan>30ID

Figura 2. Software Engineering Open Source

2.2.4. OTRS

OTRS (Open Ticket Request System), es un sistema de gestién de
tickets con mas de 5000 miembros activos dentro de su comunidad siendo
utilizado para la administracion de servicios de TI. Es un software de codigo
abierto que constantemente se encuentra mejorando sus funcionalidades. La
diversidad del OTRS hace que pueda ser utilizado en diferentes situaciones
como: Asistencia de clientes, gestion de instalacion, administracion de
llamadas, etc. (Morocho, 2016)
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El servicio de ayuda de OTRS es una aplicacion web que se instala en

un servidor web y se puede utilizar usando un navegador web. Esta aplicacion

se separa en varios componentes, y como el principal es que peste contiene

las funciones centrales de un sistema de tickets. (Rafael, 2012)

Calderon (2010) afirma que “es un sistema de ticket con diversas

caracteristicas que gestiona llamadas telefonicas y correos electrénicos. Este

fue construido para permitir que su soporte, ventas, helpdesk, etc. pueda dar

respuestas rapidas a las solicitudes de los clientes”.

2.24.1.

a).
b).

C).

d).

f).

9)-

2.24.2.

b).

Caracteristicas de OTRS

De facil manejo y ejecucion desde el navegador web.

Cuenta con un administrador del sistema via web.

La interfaz gréfica permite manejar las solicitudes de los

clientes, por los miembros del personal de la compafia.

Los usuarios pueden escribir correos y verificar el estado de

éstos.

Diversos idiomas

Notificar al personal sobre nuevos tickets.

Soporta archivos adjuntos de correo

Tipos de solicitudes que se envian al OTRS

Requerimientos:

1) Ambiente adecuado para una nueva aplicacion.

2) Configuracion a nivel de sistemas operativos.

3) Crear nuevos usuarios para las plataformas operativas
y bases de datos.

4)  Solicitud de backup

Incidencias:
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1) Fallas de hardware y software
2) Falla de conectividad

3) Problemas de autenticacion

c). Gerencia:
Coordinacion de sistemas operativos, backups, aplicaciones
e infraestructura.
Open source TiCKet Request System
ServidorCorreo
2 _OmS
2 BeCiDeCorRy. »
sl >>4< OTRS
= < 4_OMmS
Envia Notificaciones
A i \\ ¥y Resp Automaticas %
1 _Chente | S g = M . 3 _Oms
FrvaComeo | ! vt utomnt::\~\ Crea Nuavo |
i vi jutod r::o‘ .\_‘\. ::v &w::,m Ticket x u'naﬁ%
"-.;\A\q\evupa.
A
R.0 o
L 4
“ Especialmta
Chentes
Figura3. OTRS
CUENTE
>
200 124 242 34 ISP 200 124 242 34/otrs/customer pljf
Fw/Nat

Ageme

200.124 242 34/otrs/index pt
Servidesk OTRS 192 168 4 164/otrs/mdex/pl

Figura 4. Diagrama de Red
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2.2.5. Base de datos

Conjunto de datos que pertenecen al mismo contexto ya que éstos se
encuentran almacenados para un posible uso posteriormente. Estos datos
suelen ser recolectados y puestos en los sistemas de informacion de muchas
empresas logrando asi que se dé solucion al gran problema del

almacenamiento de datos. (Céaceres, 2011)
2.25.1. Gestores de Bases de datos
a). MySQL:

Es uno de los sistemas de gestion de bases de datos mas
populares en la actualidad, centrandose en las caracteristicas que la
mayoria de las personas necesitan. MySQL tiene menos funciones que
otros competidores ya que su implementacién es pequefia y rapida, de
facil instalacion sin mucha configuracién. Ademas, es facil de construir
en interfaces de otros softwares en lenguaje C, PHP, Perl, Python, Ruby
y Microsoft .NET. (Koo, 2011)

MySQL tiene la capacidad de funcionar en multiples plataformas
como las siguientes: GNU/Linux, Mac OS X, Solaris, Windows (95, 98,
NT, 2000, XP, Vista, 7, 8 y 10) y Windows Server.

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

Seleccion de la base de datos (2/4)

Tipo: MySQL
Oracle
PostgreSQL ~

Tipo de instalacion ® Crear una nueva base de datos para OTR

Usar una base de datos existente para OTRS

Figura5. My SQL en OTRS
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b). PostgreSQL:

Los sistemas tradicionales de gestion de bases de datos
relacionales admiten un modelo de datos que consiste en una coleccion
de relaciones con nombres y atributos de un tipo especifico. PostgreSQL
es un nombre que refleja una relacion entre el Postgres original y las
versiones mas recientes ya que éstos aumentan en caracteristicas y

capacidades en trabajos de todas las areas. (Lockhart, 2000)
c). Oracle:

Incluye un mecanismo de programacion que realiza un seguimiento
del consumo de tiempo de la CPU y realiza decisiones de programacion
en intervalos de tiempos fijos, controlando la cantidad de sesiones
concurrentes activas. ElI administrador permite establecer politicas de
programacion basadas en el tiempo de ejecucion de una consulta.
(Rhee, 2001)

2.2.6. VMware

Programa que simula un sistema fisico con caracteristicas
determinadas de hardware. Al momento de su ejecucion, éste proporciona
una similitud a una computadora fisica (CPU, BIOS, tarjeta grafica, memoria
RAM, tarjeta de red, conexion USB, disco duro, etc.). Este virtualizador
permite simular varios servidores o computadores con sistemas operativos
dentro del mismo hardware aprovechando al maximo todos los recursos. El
rendimiento de este sistema virtual depende mucho de las caracteristicas
donde se ejecute. (Ventura Penado, 2008)
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Figura 6. Virtualizacion y compartimiento de recursos fisicos

2.2.6.1. VMware Workstation

Es la herramienta mas comercial de virtualizacion disefiada para
ser ejecutada en sistemas operativos como Windows o Linux. VMware
Workstation combinoé una arquitectura alojada que permitié la visualidad
de la amplia compatibilidad de hardware. En las maquinas virtuales,
VMware Workstation también dependia de la emulacion de software de
dispositivos de E/S, combinando un motor de ejecucion directa de
captura con un traductor binario dinamico a nivel de sistema para poder
virtualizar eficientemente la arquitectura x86 admitiendo la mayoria de

los sistemas operativos béasicos. (Devine, 2012)
Esta herramienta cuenta con ciertas ventajas:

1) Tiene la capacidad de hospedar diversas maquinas virtuales con
plataformas Windows, Linux, etc.
2) Su administracion se basa mediante una interfaz grafica ofreciendo

documentacion de manera detallada.
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2.2.7. Protocolos de correo electrénico

Entre los protocolos mas usados son los siguientes: SMTP, POP e
IMAP, teniendo como funcién que diferentes sistemas operativos utilicen
diversos programas de correo que permiten la comunicacién y transferencia
de correos electronicos. Es un protocolo cliente/servidor con formato ASCII.
(Espinoza, 2009)

2.2.7.1. Protocolo de transporte de correo (SMTP)

La utilidad de este protocolo es dar servicio de correo electrénico
estableciendo una comunicacion TCP entre la computadora que
transmitira el correo operando como cliente y otra computadora que
opera como servidor mediante el puerto 25 para recibir el mensaje.
(Espinoza, 2009)

Este protocolo SMTP tiene como caracteristicas lo siguiente:
1) Es el estandar para el intercambio de correo electronico.
2) Tipo cliente/servidor

3) Es el transporte de correo saliente desde el usuario hasta el servidor

donde se almacenan estos mensajes.

Envio de
Correo Electronico

—

PROTOCOLO
SMTP

Servidor

Figura 7. Protocolo SMTP
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2.2.7.2. Protocolo de oficina de correo (POP)

Este protocolo es configurado automaticamente para eliminar
mensajes del servidor después que éste ha sido transferido de manera
exitosa. Permite anexar correos debido a que es compatible con
importantes estandares de mensajeria que hay en Internet. Tiene un
buen funcionamiento para los usuarios ya que no necesita de la

conexion permanente a Internet. (Espinoza, 2009)

El protocolo POP tiene como principales caracteristicas lo

siguiente:

4) Permite la gestion, el acceso y la transferencia de correos ya se por
via remota o de la misma computadora del usuario.

5) Se encarga de la recepcién y descarga de correo.

6) Se conecta con el servidor a través del puerto TCP 110

7) Los clientes usan el protocolo POP3 para la descarga de éstos que

permanecen en el buzén.

Recr
Correa Electronico

PROTOCOLO
IMARPPOP

Servidor

Figura 8. Protocolo POP
2.2.7.3. Protocolo de acceso a mensajes de internet (IMAP)

Este protocolo permite a los usuarios acceder a los mensajes que
se encuentran almacenados en diversos servidores, asi como también

les permite crear, renombrar y borrar los mensajes donde se encuentren
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ubicados para poder organizarlos. IMAP es usado para que los usuarios
puedan acceder a sus correos desde muchas maquinas teniendo en
cuenta que deben encontrarse conectados al servidor de correo. Tiene
también como funcion crear caché de los mensajes. (Espinoza, 2009)

El protocolo IMAP cuenta con las siguientes caracteristicas:

8) Permite acceder a los mensajes desde cualquier maquina que
se encuentra con conexion a internet.

9) Permite acceder a los buzones de mensajeria.

10) Usa el puerto TCP 143

B
& &

IMAP

EI_U

Figura 9. Protocolo IMAP

2.2.8. Gestion de Incidencias

Se encuentra relacionada a la restauracion de manera inmediata del
servicio y minimizar las consecuencias negativas que hay en todo proceso de
negocio. El objetivo mas importante de esta gestion es la consideraciéon del

rol que tiene el personal de Tl dentro de la empresa donde laboran.
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Tabla 1

Tareas a realizar por cada reporte

ftem

Descripcion

© 00 N oo 0o b~ W N P

=
o

Identificacion de incidentes
Registro de incidentes
Clasificacion de categorias
Prioridad de incidentes
Diagnastico inicial

Escalar el incidente
Investigacion y diagnostico
Resolucién y recuperacion
Cierre de incidentes

Informes

Tabla 2

Cuadro comparativo de gestores de incidencias

Principales Caracteristicas de sistemas de Mesa de ayuda
. Os BMC
Descripcion GLPI | Request | oTRs | Zendesk
Tracker Ticket | Remedy
Creacion de Tickets
Portal del Cliente Si Si Si Si Si Si
Correo electrénico Si Si Si Si Si Si
Automatizacion y procesos

Notificaciones . . . . . .
Automaticas Si Si Si Si Si Si
Campos

individuales de Si Si Si Si Si Si
tickets

Gestién de . : . .
Procesos Si Si Si Si

Gestién de Conocimiento y auto servicio

Base de datos de . . . .
FAQ/conocimiento Si No Si No Si Si
Portal del Cliente Si Si Si Si Si Si
Gestion de tickets Si Si Si Si Si Si
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Priorizar y asignar

ticket No No Si Si Si No

Seguimiento y

transmisién de No No Si No Si Si

ticket

Notificaciones . . . .

configurables No No Si Si Si Si

SLA No Si Si Si Si Si

Informes

Creacion de

estadisticas con Si No Si No Si Si

vista previa

Exportacion  de _ . . . .

CSV/PDF Si No Si Si Si Si
Seguridad y Permisos

Gestion de roles y . . . . . .

permisos Si Si Si Si Si Si

Asignacion de

owner Y| No No Si Si Si Si

responsable

El cifrado y la firma No No Si NG Sj Sj

de notificacion

Integracion No No Si No Si Si

Interfaz  Genérica

via SOAP + REST No No Si No No No
Mapeo XSLT No No Si No Si Si
Lenguaje
Php | Si | S Si | si | si | si
Licencia
Pagado No No No No Si Si
GNU GLP Si Si Si Si
Servidor
Apache | si | si | si | si | si | si
Base de Datos
Mysql, MariaDB Si Si Si No Si Si
Soporte a Usuario No No No No Si Si

2.28.1. ITIL

Para (Bon J. V., 2008), ITIL llega a ser una biblioteca de
infraestructura de tecnologias de informacion, el cual proporciona un
planteamiento sistematico para obtener servicios de Tl de calidad. En la
década de los 80 y 90, se demostro que no es un trabajo de mejores
practicas, sino que es un planteamiento compartido por las personas que

usen la préctica.
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ITIL facilita la entrega de servicios de TI (Tecnologia de
informacion) de alta calidad, ya que este llega a ser un conjunto de
procedimientos de gestion siendo independiente del proveedor
ayudando a las organizaciones a poder lograr la calidad y eficiencia en

todas las operaciones de TI. (Bon J. V., 2008)
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CAPITULO Il
DESARROLLO DEL TRABAJO
3.1. Determinar el modelo de gestién de incidencias

Tras un andlisis de la situacion actual de la empresa NET7 PERU S.A.C.
sobre el registro de incidencias se llevo a cabo a realizar el modelo de gestion de

incidencias segun ITIL.

Toda incidencia debe quedar registrada con todos los datos que se solicitan,
incluyendo la fecha y la hora, para poder disponer de toda la informacién sobre su

origen.
Para este proceso se debe registrar como minimo:

a). La prioridad de la incidencia
b). Tipo de incidencia
c). Descripcion del reporte

Y en el proceso de clasificacion se deben implementar los siguientes pasos:

d). Establecimiento del nivel de prioridad de acuerdo al impacto y a la urgencia
se determinara.

e). Categorizacién: Se asigna dependiendo el tipo de incidente, identificando
los servicios afectados por el incidente.

f). Seguimiento del estado y el tiempo de respuesta esperado.

En primer lugar, se examinara el incidente para poder determinar si existe
alguna incidencia resuelta por el mismo caso, se podra aplicar el procedimiento ya
asignado en ese entonces. Si esta resolucion que se pide para el incidente escapa

de las posibilidades este se redirecciona a un nivel superior para ser examinado
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por los expertos asignados, en el caso estos no sean capaces de resolver el

incidente, se seguiran los protocolos que ya se encuentran predeterminados.

En el ciclo de la vida del incidente se debe actualizar constantemente la
informacion que se encuentra almacenada en la base de datos para que los
agentes dispongan de esta informacion sobre el estado, ya que, si se visualiza que

este incidente ya esta solucionado, se procede a hacer la confirmacion al usuario.

A continuacién, se procedera a mostrar el proceso de manera general que se

realizara en la gestion de incidencia segun ITIL:
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Desde Interfaz
Web

\ 4

Identificacion de
inciden cias

T

Registro de
incidencias (tickets)

3

Categorizacion de las
inciden cias
reportadas

¥

Priorizacion de las
incidencias (Niveles
de prioridad)
-

si

Soporte inicial -
Soporte TEcnico
(Nivel Ly 2)

v

Diagnostico inicial 1

'

Escalado - Consultor '
de Tl
(Nivel 3, 4y 5)

Investigacion y
diagn _Estiuo i
Resolucion de la
incidencia
Y

Cierre de incidencia

Figura10 Modelo de gestion de incidencias segin ITIL
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Se procedera a mostrar cada proceso que se realizarda en la gestiéon de
incidencias:

a) Proceso de registro de incidencias

En este proceso se da a conocer el registro de la incidencia con todos
los datos que se requieren, el estado en el que se encuentra y si ha habido

un caso parecido al reportado para que asi se pueda dar solucion rapida.

=

Registrar el usuario que
reporta el incidente

Registrar nomores, f=cha,

hiora y detzlles del

_umdfn.ts_

Registrar el estado
shierto del ticket

!
Consultar base de datos

N Mo ==
-="'F---’-Fﬂesuelm'r:-%---“'" Na escala 3 un
e o nivel de

5?"]' ~ soporte
Resolucion ¥ cierre
cuando ys 52
encuentre resuekto
el incidente TERMINADO

Figura 11. Proceso de registro de incidencias

b) Proceso de Soporte Inicial (Soporte técnico — prioridad 1y 2)

En este proceso se dara a conocer el proceso de las incidencias de
prioridad 1 y 2 (soporte inicial) que se encarga del diagnéstico y dar la
solucién a la incidencia reportada, buscando poder resolver dicha

incidencia y si en el caso esta no tenga una solucién basica pasara al

siguiente proceso.

25



=

Diagnosticar incidente
reportado

incidente en BD

Exizte solucion del Si

Adjuntar
documento del

ND|

Reguiere Si
documentacion?

incidente y
clasificarlo

No

Documentar la
solucion en BD

Figura 12. Proceso de soporte inicial (Soporte técnico — prioridad de 1y 2)

c) Proceso Escalado (Consultor de Tl — prioridad 3, 4y 5)

En este proceso se revisara y validara los datos que se tienen de la

incidencia reportada con los expertos, en este caso es el consultor de TI,

gue se encuentra en este nivel con prioridad 3, 4 y 5, diagnosticando la

incidencia dandole solucion.

=

Revizar y validar con el
consultor de Tl gue s=
encuentra en este nivel

+

Documentar el
diagndstica

l

Dar solucion

|
(e ]

Figura 13. Proceso escalado (Consultor de Tl — prioridad 3, 4 y 5)
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d) Proceso de solucion y cierre de incidencia

En este proceso se podra observar como se realizara el seguimiento
del estado de la incidencia, seguido de adjuntar la documentacién
requerida para asi dar por finalizada la incidencia reportada.

=

Seguimiento del estado
de Iz incidencia

+
Adjuntar documantacion
requerida de la incidencia

Cerrar incidencia

I
[ TEwan00 |

Figura 14. Proceso de solucion y cierre de incidencia

Los procesos que se han podido visualizar en este modelo de gestion de
incidencias retnen todas las posibles acciones necesarias para que la incidencia
sea reportada, sea registrada, clasificada por prioridades (soporte inicial y
escalado) y resuelto, brindando asi al cliente la confianza de que su incidencia

tenga solucién de manera eficaz y rapida.
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3.2. Configurar el OTRS para abarcar los requerimientos en la gestion de

incidencias

3.2.1. Preparacion del servidor virtual en VMware Workstation

a). En primer lugar, para poder hacer el desarrollo del prototipo de mddulo

informatico de gestion de incidencias se procede a crear una maquina

virtual en VMware Workstation.

Mew Virtual Machine Wizard *

Welcome to the New Virtual
Machine Wizard

1 5 What type of configuration do you want?

WORKSTATION (O Typical (recommended)

I:) R C-\ " Create a Workstation 15.x virtual machine
—/ in a few easy steps,

(®) Custom (advanced)

Create a virtual machine with advanced
options, such as a SCSI controller type,
virtual disk type and compatibility with
older YMware products,

Help < Back Cancel

Figura 15. VMware Workstation

b). Se continta con la colocacion de la ISO del sistema operativo que se va

a utilizar para la instalacion del OTRS, en este caso se usa la plataforma
Linux CentOS.
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Mew Virtual Machine Wizard
Guest Operating System Installation
A virtual machine is like a physical computer; it needs an operating
system. How will you install the guest operating system?
Install from:

Installer disc:

No drives available

(® Installer disc image file (zo):

| D:\SISTEMAS OPERATIVOS\CentOS-7.0-1406-x86_64 ~ | Browse. ..

[i] CentQS 7 64-bit detected.
This operating system will use Easy Install. {What's this?)

(D1 will install the operating system later,
The virtual machine will be created with a blank hard disk.

< Back Cancel

Figura 16. Colocando la ISO CentOS

Cent05-7.0-1406-x86_64-DVD.iso
Figura 17. ISO Linux CentOS

Mew Virtual Machine Wizard ®

Select a Guest Operating System
Which operating system will be installed on this virtual machine?

Guest operating system

() Microso ft Windows

@ Linux
() vMware ESX
() other

Version

CentQS 7 64-hit e

Help < Back Cancel

Figura 18. Seleccion del sistema operativo
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¢). Una vez colocado la ISO Linux CentOS se procede a colocar el nombre

de la maquina virtual.

Mew Virtual Machine Wizard
Name the Virtual Machine
What name would you like to use for this virtual machine?

Virtual machine name:

| OTRS-NET] |

Location:

| D:Wirtual Machines\OTRS-NET7-PROYECTO | Browse...

The default location can be changed at Edit > Preferences.

< Back Cancel

Figura 19. Nombrando la maquina virtual

d). Luego, se empieza con la configuracion de la maquina virtual tanto en

cantidad de procesadores, memoria y tipo de red.

New Virtual Machine Wizard X
Processor Configuration
Specify the number of processors for this virtual machine.

Processors

MNumber of processors: 2 i

Number of cores per processor: 2 b

Total processor cores: 4

Help < Back Cancel

Figura 20. Numero de procesadores
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Mew Virtual Machine Wizard

Memory for the Virtual Machine
Haw much memory would you like to use for this virtual machine?

Spedfy the amount of memory allocated to this virtual machine, The memory size
must be a multiple of 4 MB.

&4 GE Memory for this virtual machine: hoge = MB
32 GEB
16 GB
5GB < )
e | M Maximum recommended memory:
2 GE 5.8 GB
1GE -
512 MB M Recommended memary:
256 ME 1GB
128 ME
&1 ME Guest 05 recommended minimum:
iz MB 512 MB
16 ME
EME
4 ME

Help < Back Cancel

Figura 21. Memoria de la maquina virtual

Mew Virtual Machine Wizard

Network Type
What type of network do you want to add?

Metwork connection

(") Use bridged networking

Give the guest operating system direct access to an external Ethernet
network. The guest must have its own IF address on the external network.

(®) Use network address translation (MAT)

Give the guest operating system access to the host computer's dial-up or
external Ethernet network connection using the host's IP address.

(C) Use host-only networking
Connect the guest operating system to a private virtual network on the host
computer,

(C) Do not use a network connection

Help < Back Cancel

Figura 22. Tipo de Red (NAT)
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e). Seleccionar que se va a crear un nuevo disco virtual, asi como también

la cantidad de almacenamiento que tendra el disco.

MNew Virtual Machine Wizard >

Select a Disk
Which disk do you want to use?

Disk
(®) Create a new virtual disk

A virtual disk is composed of one or mare files on the host file system, which
will appear as a single hard disk to the guest operating system. Virtual disks
can easily be copied or moved on the same host or between hosts.

() Use an existing virtual disk
Choose this option to reuse a previously configured disk.

(D) Use a physical disk (for advanced users)

Choose this option to give the virtual machine direct access to a local hard
disk. Requires administrator privileges.

Help < Back Cancel

Figura 23. Nuevo disco virtual

MNew Virtual Machine Wizard x

Specify Disk Capacity
How large do you want this disk to be?

Maximum disk size (GB): sd =

Recommended size for CentOS 7 64-bit: 20 GB

[ allocate all disk space now.

Allocating the full capacity can enhance performance but requires all of the
physical disk space to be available right now. If you do not allocate all the space
now, the wirtual disk starts small and grows as you add data to it.

(®) Store virtual disk as a single file
() split wirtual disk into multiple files

Splitting the disk makes it easier to mowve the virtual machine to another computer
but may reduce performance with very large disks.

Help < Back Cancel

Figura 24. Capacidad del disco
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f). Se procede a guardar toda la configuracion hecha, dando por terminada

la creacion de la maquina virtual, siendo esta encendida para iniciar la

instalacién y configuracién de Linux CentOS.

Figura 25. Magquina virtual creada

() Home [ oTRS-NET7

Cent0S 7

Install Cent0S 7
Test this media & install CentDS 7

Troubleshaot ing

Figura 26. Instalacion de Linux CentOS
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g). A continuacion, se empieza a realizar la configuracion del CentOS.

INSTALACION DE CENTOS 7

CentOS BIENVENIDO A CENTOS 7.

;Qué idicma le gustaria utilizar durante el procesc de instalaciéon?
Ceitina Czech Espafiol (Cuba)
Espafiol (Paragua
Cymraeg  Welsh P ( guay)
(

Espafiol (Replblica Dominicana)
Dansk Danish
Espafiol (Ecuador)

Deutsch Germ: p
eutsc German el )

EMnvikE  Greek Espafiol (Uruguay)

Espafiol  Spanish > Espafiol (México)
Eesti Estonian Espafiol (Panama)
Euskara  Basque Espafiol (Puerto Rico)
wals Persian Espafiol (Estados Unidos)
Type here to search a
Salir Continuar

Figura 27. Seleccionar el idioma

RESUMEN DE LA INSTALACION INSTALACION DE CENTOS 7

% B totom

&=Ll F G | ONALIZACION

FECHA & HORA TECLADO
huso horario América/Lima Espanol; Castell...atinoameric

SOPORTE DE IDIOMA
Espariol (Pert))

SOFTWARE

DESTINO DE LA INSTALACION RED Y NOMBRE DEHOST

S S SR P [ P,

Salir

i Complete los elementos marcados con este icono antes de continuar con el siguiente paso.

Figura 28. Opciones de sistema
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DESTINO DE LA INSTALACION INSTALACION DE CENTOS 7

]

Seleccidn de dispositivos

Seleccione los dispositivos en que le gustaria instalar. Se mantendran sin tocar hasta que pulse el boton
«Comenzar instalaciorw del mend principal.

g -
Discos estandares locales

81.92 GB

VMware, VMware Virtual S

sda [/ 81.92 GB libre

Los discos que se dejen aqui sin seleccienar no se tocaran.

Discos especializados y de red
Afiadir un disco...

Los discos que se dejen aqui sin seleccionar no se tocaran
Otras opciones de almacenamiento
Particionado

Configurar el particionado automaticamente. & Voy a configurar las particiones

Resumen de todo el disco y el cargador de arrangue... 1 disco seleccionado; 81.92 GB de capacidad; 81.92 GB libre

Figura 29. Disco estandar de VMware Virtual

PARTICIONADO MANUAL

Listo

~ Nueva instalacién de CentOS 7 sda3

Punto de montaje: | /home

/boot 1GB Etiqueta:
sdal
/ Capacidad deseada: | 8 GB

15GB
scda? B .

Tipo de dispositivo: Particion estandar v C

swap 6 GB
sda5 Sistema de archivos: | xfs ~

Nota: Los cambios que haga en esta pagina no
hasta que pulse el botén «Comenzar instalacién» en el men

ESPACIO DISPOMIBLE ESPACIO TOTAL

5191 GB 81.92 GB

Figura 30. Particionamiento manual
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RESUMEN DE LA INSTALACION INSTALACION DE CENTOS 7
ER latam

(SO R F GIONALIZACION

FECHA & HORA TECLADO
huso horario América/Lima Espariol; Castell...atinoamerica

SOPORTE DE IDIOMA
Espariol (Perd)

FUENTE DE INSTALACION SELECCION DE SOFTWARE
Medios locales Instalacién minima

DESTINO DE LA INSTALACION RED Y NOMBRE DE HOST
Se selecciond pa...o personalizado Conexién cablea... 736) conect:

Ethernet (eno16777736)
Intel Corporation PROM000 MT Single Port Adapter %\ Ethernet (enol67777...

@& Conectado

Direccion de hardware 00:0C:29:60:04:F4
Velocidad 1000 Mb/s
Direccion IP 192.168.1.128
Mascara de subred 255.255.255.0
Ruta predeterminada 192.168.1.2

DNS 192.168.1.2

+ Configurar..

Nombre de maquina: | localhost.localdomain

Figura 32. Ethernet activado



CREAR USUARIO

Listo

INSTALACIOMN DE CENTOS 7

Nombre completo | Miriam Gomez

Usuaric |mgomez
Consejo: Mantenga su nombre de usuario con menos de 32 caracterss y no utilice espacios
& Hacer que este usuaric sea administrador
¥ Se requiers una contrasefia para usar esta cuenta
Contrasefia sssssses

DEbil
Confirmar contrasefia sssssses

Avanzado

s

La contrasefia que ha propercionade es débil. Tendra que pulsar «Listo» dos veces para confirmar.

Figura 33. Crear usuario-administrador

CONFIGURACION INSTALACION DE CENTOS 7

Elatam
(SSUL ) A|USTES DE USUARIO

CONTRASERA DE ROOT ®

CREACION DE USUARIO
Contrasefa de root establecida -

Se crears el us...trador mgome.

'* Llevando a cabo tareas de postinstalacién

ont0S Artwork SIG

Figura 34. Configuracion completada
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h). Una vez la configuracion ya se encuentre completada, se procede a

)

ingresar usuario y password al Shell de CentOS para comenzar a hacer

la descarga de los comandos a usar en la instalacion de OTRS.

localhost login: mgomez

Password:

Last failed login: 3Sat Oct 12 22:44:42 PET 2019 on ttyl

There was 1 failed login attempt =since the last successful login.

[mgomez@localhost 715 _

[mgonmez@localhost ~13 su

[rootPlocalhost mgomez 14

Figura 35. Ingreso localhost y superusuario

[root@localhost mgomezl#t yum install -y nmap vim-enhanced net-tools bind bind-utils wget

Figura 36. Instalacion de comandos a utilizar

Restaurar la red y realizar prueba de conectividad a internet para poder

actualizar el sistema operativo.

[root@localhost mgomez 1t Sgstemctl restart network
[ruut@lucalhust mgumez]ﬂ ping 8.8.8.8

.8.8 (8. .B) 56(84) bytes of data.

from 1cmp _seq=1 tt1=46 time=101 ms
from icmp_seq=2 tt1=46 time=94.5 ms
from icmp_seq=3 tt1=46 time=100 ms
from icmp_seq=1 tt1=46 time=95.4 ms
from icmp_seq=5 tt1=46 time=101 ms
from icmp_seq=6 tt1=46 time=92.6 ms
from icmp_seq=7 ttl=46 time=101 m=s
from icmp_seq=0 ttl1=46 time=93.8 m=
from icmp_seq=9 ttl1=46 time=98.3 m=
from icmp_seq=10 ttl1=46 time=98.3
from icmp_seq=11 ttl1=46 time=98.7
from icmp_seq=12 ttl=46 time=94.3
from icmp_seq=13 ttl=46 time=90.9
from icmp_seq=14 ttl1=46 time=99.0
from icmp_seq=15 ttl1=46 time=98.0
from icmp_seq=16 ttl1=46 time=107 ms
from icmp_seq=17 tt1=46 time=93.6 ms
from icmp_seq=18 tt1=46 time=94.5 ms
from icmp_seq=19 tt1=46 time=90.0 ms

= e e e e e e e e e e
50 50 0 0 0 0 0 D D D D B0 0 20 0 0 0 0 G0 @0
50 50 0 0 0 0 0 D D D D B0 0 20 0 0 0 0 G0 @0
???????????????????

— 8.8.8.8 ping statistics —

19 packets transmitted, 19 received, 0 packet loss, time 18035ms
rtt mincsavgsmaxsndev = 90.095-97.060-107 .228-4.172 ms
[root@localhost mgomez 1t

Figura 37. Verificando el acceso a internet

Ya completada la instalacién, se actualiza el sistema operativo

ejecutando el siguiente comando:

[root@localhost mﬁumez]#
[root@localhost mgomezl# yum update —y
Figura 38. Actualizacion del sistema

38



6 64 32:9.11.4-5.P2.el17
11.4-9.P2.el17
.0-0.25.20131004git.el7

vim-enhanced.

wget.x86_64 0: ._

Dependencia (s) instalada(s):
audit-libs-python.

libsemanage-p
nmap-ncat.x86_ 64
eutils-pyth

mmon . x86_64 1.
libs.x86_64 12:

Figura 39. Actualizacién completada

k). Reiniciar el sistema operativo para actualizar los servicios y proceder a

instalar el servidor Apache y MariaDB (gestor de base de datos).

[root@localhost mgomez]# yum install httpd httpd-devel goc mariadb-server —

Figura 40. Instalar Apache y MariaDB

). Unavez la instalacion se haya completado se procede a iniciar y activar

Apache (http).

[root@localhost mgomez]# systemctl start httpd

[root@localhost mgomez]# systemctl enable httpd
Created symlink from /etc/systemd/system/multi-user.target.wants/httpd.service to fusr/lib/systemd/sy

sten/httpd. service.
[root@localhost mgomez]# I

Figura 41. Activar y habilitar http
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m). Se continua afadiendo en el fichero “/etc/my.cnf’ lo que se visualizara

en la siguiente imagen.

[coot@localhost mgomez]$ vim fet:fmy.cnfl

[myraqld]
datadir=/ evarflib/
socket=/var/1lib/mysql fmyeqgl . sock
max_allowed packet=&i
=ache_size=33H
_file size=25EM
set-server=utfi
collation-gerver=utf8_unicode cd
L1

aymbslic-1links=(

[mysgld safe]
arS/leg/maziadb/mariadb. log
var/run/marisdb/marisdb.pid

linclodedis ferc/my.caf.d

Figura 42. Fichero /etc/my.cnf

n). Lo siguiente a realizar es iniciar y activar MariaDB

[root@localhost mgomez] § systemctl start mariadb
[root@localhost mgomez] # systemctl enable mariadb

Created symlink from /fetc/systemd/system/multi-user.target.wants/mariadb.service to fusr/li
system/mariadb.service.
[root@localhost mgomez] #

Figura 43. MariaDB

0). Se continda con la instalacion y configuracién del gestor de base de
datos MySQL

t@localhost mgomez]# mysgl scure installati
Figura44. My SQL

emove test database and access to it? [Y¥/n] ¥
— Dropping test database...

. Success!
— Removing privileges on test database...

. Success!

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

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

Cleaning up...

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

hanks for using MariaDB!

Figura 45. Configuracion finalizada
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3.2.2. Instalacion de OTRS

a). Una vez habiendo preparado el servidor CentOS se procede instalar
OTRS.

Figura 46. Instalacion de OTRS

Instalando
Instalando

. otrs added.
Instalando 5-6.0.23~

fext ateps:
(restarc web server]
systemctl restart apachez.service
is running.
t/otrs/installer.pl

and corresponding watchdog cronjob]
3.Daemon.pl start

Figura 47. Instalacion de OTRS finalizada correctamente

b). Restaurar de nuevo el Apache para que se acepten los cambios

realizados.

ot@localhost mgomez]# systemctl restart httpd
Figura 48. Restart http

c). Permitir que se agregue el servicio de http (APACHE) desde los

permisos de firewall.

Figura 49. Servicio http (apache)
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st@localhost mgomezl# /opt/otrs/binfotrs.CheckModules.pl
Bpache: : DBI. e
Apache2: ‘Reload

'yum install "perl(Crypt

(optional - Required to connect to a MS-SQL datab

stalled! (optional - Required to connect to a Oracle datab

installed! To install, you can use: 'yum install "perl (DBD
a PostgreSQL database.)
(v5.85)
installed! To ou can use: 'yum install "perl(Encod
ral Chinese character sets.)

sending (bug#14357)

Not installed! T install "perl (JSON:

(v1.27)

(v6.26)

installed! To install, B install "perl (Mai
onnections.}

10 et L. e .94)
Please consider upciav—xng to or higher: This = sending (bug#14357)

. e install, you can use: 'yum install "perl(Authe
NTIM) "' . (optional - Required for NTIM authentication mechanism in IMAP connections.)
installed! To install, you can use: ‘yum install "perl (ModPe

rmance on Apache webservers dramatically.)

This version fixes email sending (bug#l4357).

you can use: 'yum install "perl(Te:

u can use: 'yum install "perl (YAML:

Figura 50. Testeo de Ios modulos instalados — checkmodules

d). Algunos de los modulos perl no se encuentran disponibles, por lo que se

tendra que instalar el repositorio de epel.

root@localhost mgomez] ¥ yum install epel-release

Figura 51. Instalar repositorio epel

lependencias resuseltas

Package Arquitectura Repositorio

[[nstaland
epel-release noarch

Resumen de la transaccid
Instalar 1 Paquete

>tal de la descarga: 15 k
instalado: 24 k

Running transact
ransaction test

Running transacti
Instalando

epel-release.noarch 0:7-11

List

Figura 52. Repositorio epel instalado
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e). Instalar los médulos perl faltantes

[ root @ otrs ~] # yum install "perl (Crypt :=: Ekablowfish ::
Becrypt)™ "perl (DBD :: Bg)"™ "perl (Encode :: HanExtra)™ "perl (J50N

: ¥5)" "perl (Correo :: IMARClient) "™ perl (Authen :: HTIM) "™ perl
{ModPerl :: Util) "™ perl (Texto :=: CS5V ¥X5) "™ perl (YOML :=: X5) "-¥

Figura 53. Mddulos Perl

f). Verificar si todos los mddulos Perl necesarios se han instalado

correctamente o no.

[root@localhost mgomez]# fopt/otrs/binfotrs.CheckModules.pl

Figura 54. Verificacion de médulos perl
3.2.3. Configuracion de OTRS

a). Una vez se encuentre todo bien configurado, se accede a la GUI del
instalador web OTRS, escribiendo la siguiente URL:

http: // <OTRS-Server-IP-Address> /otrs/installer.pl

Figura 55. Guia OTRS
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b). Hacer clic en Siguiente, accediendo a la otra ventana aceptando la

licencia.

Figura 56. Licencia OTRS

c). Seleccionar la base de datos que se desee utilizar para OTRS, por lo
que se selecciona “MySQL” y la opcion de crear una nueva base de

datos para OTRS, luego hacer clic en Siguiente.

C @ Noesseguro | 192.168.43.230/otrs/installer.pl W Q

Paso 1 Faso 2 Paso3 Paso 4
Licencia Ajustes de 1a base da datos 2

Seleccidn de la base de datos (2/4)

Tipo: [MySQC
Cracle
PostgreSQL -

Tipo de instalacién:  ® Crear una nueva base de datos para OTRS
© Usar una bass de datos existents para OTRS

Figura 57. Escogiendo el gestor de base de datos My SQL
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d). En la ventana siguiente, se especificara la contrasefia raiz del servidor
de base de datos MariaDB, el host donde se ejecutara y el resto del
instalador seleccionando de manera automética como el nombre de la

base de datos, el nombre del usuario y su contrasefa.

C A Noesseguro | 192.168.43.230/0trs/installer.pl o

TRS)) Community

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4
Licencia Ajustes de la base de datos icaciones generals ajustes del comeo Finaliza
Configurar MySQL (2/4)
Usuario: |root

Confrasefia: | rwmees

Siha establecido una contrasefia para root en su base de datos, debe introducirla aqui. Si no, defe este campo en
blanco

Host: | 127.0.01
Resultado de la verificacién de la base de datos
+ Se ha verificado la base de datos con éxito.
Usuario de la base de datos (Nuevo)

Usuario: | ofrs
Se creard un nuevo usuario de la base de datos con permisos limitados para este sistema OTRS.

Contrasefia

Repila la contrasefia.

Contrasefia generada: 9R12aptinrX3x0qs

Base de datos

Mombre de Ia base de datos: |otrs

Figura 58. Ajustes de la base de datos

e). Una vez creada la base de datos hacer clic en siguiente para continuar.

® Noes seguro | 192.168.43.230/0trs/installer.pl o

Paso 1 Paso 2 Paso3 Paso 4
Licencia Ajustes de la base de datos Indicaciones generales y ajustes del cor Finalizar

Crearla base de datos (214)

/' CREATE DATABASE "otrs”
' GRANT ALLPRIVILEGES
+/ FLUSH PRIVILEGES
& Processing ofrs-schema
&/ Processing ofrs-iniial_insert
& Processing post statements
iBase de datos configurada con éxito!

siguiente

Poviered by OTRS™

Figura 59. Configuracién de base de datos completada
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f). Configurar el correo del administrador y la organizacion a la cual va a
pertenecer el sistema.

C A Noesseguro | 192.168.43.230/ctrs/installer.pl

Ajustos del sistema (3/4)

Registro

Interfaz web

Figura 60. Indicaciones generales y ajustes de correo

g). Al finalizar, aparecera en la siguiente ventana un mensaje de OTRS
donde se indicard que este se ha instalado de manera correcta,

mostrando la URL de la pagina de inicio de OTRS con el usuario y
contrasena.

C  ® Noesseguro | 192.168.43.230/otrs/installer.pl

Paso 1 Paso2 Paso3
Lcencia e Incicaciones generaies y alustes delcoms | Finaizar

Finalizado (4/4)

eia: GumJiveQmmJpYOTO

((enjoy))
Su equipo OTRS

Figura 61. Ventana de mensaje de OTRS
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h). Ahora se accede a la pagina de inicio, escribiendo la URL http://IP-
Server/otrs/index.pl , utilizando el nombre de usuario como
‘root@localhost” y la contrasefia que se mostro anteriormente.

(Reemplazar la direccion IP el cual ha sido adaptado para el entorno)

C A Noesseguro | 192.168.43.230/cus/index.pl

((OTRS)) Community Edition

Figura 62. P&gina de inicio de OTRS

i). Al iniciar sesién aparecera un tablero en el que se visualizara que el
“OTRS daemon” no esta ejecutado por lo que es necesario iniciar con

otro usuario.

€« C O MNoesseguro | 192.168.43.230/otrs/index pl? T O

Estadisticas semanales

TICKET# ANTIGUEDAD TITULO
®Creado @ Cena)
Tickels Escalados.

Todos loa tickets (0}
TICKETH ANTIGUEDAD TiITULO
nnguna

Tickets Nueves

o
Todos los tickets (1} L 0o we
TICKETH TANTIGUEDAD Tie
s 15m Walcome to OTRS! Préximos eventos
nnnnnn
Tickets Abiertos g
Todos los tickets (0} Noticias de OTRS

TICKETE TANTIGUEDAD TiTuLo
ninguna

Resumen de Ticksts por Cola

Figura 63. Tablero OTRS
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http://ip-server/otrs/index.pl
http://ip-server/otrs/index.pl

[root@localhost mgomez]# Su - otrs

Ultimo inicio de ses rdom oct 13 13:35:16 -05 201%en pts/0

Ultimo inicio de sesién fallido:dom oct 13 13:36:28 -05 201%:sn pts/f0
ubo 1 intento de logueo fallido desde el dltimo logueo exitosoo.
[otrs@localhost ~]5 fopt/otrs/bin/otrs.Daemon.pl start

Manage the 0TRS daemon process.

Daemon started
[otrs@localhost ~]5 fopt/otrs/bin/Cron.sh start
(using fopt/otrs) done

Figura 64. Inicio de sesion con el usuario OTRS para la ejecucion del Daemon

J)- Actualizar la pagina, y el mensaje “OTRS daemon no esta ejecutado”

desaparecera.
3.2.4. Personalizacion de OTRS

a). La instalacion de OTRS se realiz6 de manera correcta, asi que se
procede a realizar la personalizacion del sistema. Lo primero que se va
a hacer es personalizar la ventana de inicio de sesion. Seleccionar el
menu “Admin”, luego a “Fronted” y como siguiente paso ir a “Agent”,
buscando la opcién “AgentLoginLogo” que es donde se encuentre la

primera imagen de la ventana de inicio de sesion.

iActualizar ahora a OTRS Business Solution™1 —

Dortuse the Supensser account to work with OTRS 61 Creats new Agents and work wih these accounts insiead. —

StyleHeight 50p
uRL skins/Agentiderautimg/ogniogo_defauflpng
Agentloga
StyleHeight S50
StyleRight 24p:
StyleTe
Stylewian 3000
URL SHinS/Agantderautimgogo_bg sng
@ AgentlogoCustom¥defauit

Figura 65. Interfaz del menu “admin”
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b). Por medio de Bitvise entrando a la

“lopt/otrs/var/http/htdocs/skins/Agent/img” se seleccionara la imagen

siguiente  raiz

que se pondra en la ventana de inicio de sesion.

fopt/otrsAvar/httpd /htdocs/skins/Age - -

=

Remote files
LI N=]

Name

B @

icons

|| source

@ dnd_placeholder_bg.png
(& empty pra

@ filter_add.png

@ filter_add_hover.png

@ filter_remaove png

@ filter_remaowve_hoverpng
@ handle.png

@ icon_resize_horizontal png
@ icon_resize_vertical png
@ inputfield_tree png

@ loader gif

@ loginlago_default png

@ logo-business png

@ logo_bg.png

@ otrs-verify-small png

@ otrs-verify.png

@ ovenviewcontrol_checkbox.png
@ averviewcontral_line.png
@ ProgressBarfmow png

@ ProgressBarAmowActive png
@ ProgressBarlsalator. png
@ signet_small_bw.png

@ tab_jsolator.png

@ tab_isolator_light png

@ thead_isolator.png

@ toggle_amow png

Figura 66. Seleccion de la imagen por medio de Bitivise

c). Verificar que la imagen agregada cuente con los permisos de archivo

para que pueda ser mostrada en el sistema.

[root@localhost mgomez]# cd /opt/otrs/var/httpd/htdocs/skins/Agent/default/img

[root@localhost img]# 1s
dnd placeholder bg.png
empty.png
filter add hover.png
filter add.png

filter remove hover.png
filter remove.png
handle.png

icon resize horizontal.png
icon resize vertical.png

inputfield tree.png
loader.gif

loginlogo default.png
logo_bg.png
logo-business.png

otrs-verify.png
otrs-verify-small.png
overviewcontrol checkbox.png
overviewcontrol line.png
ProgressBarArrowActive.png
ProgressBarArrow.png
ProgressBarIsolator.png
signet_small bw.png
tab_isolator_ light.png
tab_isolator.png

thead isolator.png
toggle_arrow.png

Figura 67. Verificacion de imagen agregada por SSH
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d). Una vez colocado el nombre de la imagen en el URL se acepta el

cambio, actualizando la pagina y se puede visualizar el cambio.

AgeniLoginLogo
= El10go que se muestra en la parte superiar v | x
Sitietizn] L del cuadro de inicio de sesién de 1a interfaz.
del agente. La URL de laimagen puede ser
URL skins/Agentidefault/img/net7|png una UTL relativa al directorio de la imagen
del tema, 0 una URL completa de un

servidor web remolo.

Figura 68. Aceptar cambio de imagen

192.168.43.230/0trs/index pl?Action =Logout:ChallengeToken=AICAMmrvIB6eWTIXiyj2 1ybTDppfUADWZ

NET7 PERU

Figura 69. Interfaz de inicio sesion personalizado

e). Tal cual se hizo la personalizacion de la interfaz de inicio de sesion se

realizan los mismos pasos para personalizar la interfaz principal del

OTRS.

Clenles Calendanio Tickets Reporles Admn  Q

# Gestionar Ias relaciones agenle-prupo ambiar s relaciones de orupo del agentz Mrlam Plering Gomez Sanfos’

Accionas Cambiar las relaciones de grupo del aganta
sl vitn yascrs GRUPO S6LO LECTURA MOvER_A crear nora PROPIETARIO PRIORIDAD LECTURA ESCRITURA
- 7 v

’ v ‘
Fitra

Emplece & escrioi para fitrar
Guardar 0 Guardary finalizar o

Parmiso para crear lickels en esta grupalcola

nota
Permisos para aRadr notas & s ficksts 0¢ este grupofcota

‘camblar e propietario de los lickets de este grupelcals

Parmiso para cambias la prioridad dal Scket an esta grupalcola

lectura escritura
‘Aczazo completn de lectura y scritura & los ticksts de este grupolcots

Figura 70. Interfaz principal sin la personalizacion
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Admn Q.

Panelprincipal  Cientes  Calendario  Tickets

chets Recordatorio b Ajustes

kets bloqueados {0) | Tickets en mis colas (1 Estadisticas semanales

TICKET# ANTIGUEDAD T

ningune Cresce @ Cenaco

Ticksts Escalados

Todos los tickets (0]

TICKETS ANTIGUEDAD. Timuo L

ninguno

Tickets Nusvos

B
Todos los tickets (0] Lun Mz ME Jue Vie Sib Domw

TIGKETE YANTIGUEDAD Tiuo

ninguno

Proximos eventos

ninguno

Todos los tickets (0) Noticias de OTRS

TIGKETE YANTIGUEDAD TiuLo.

ninguno
Resumen de Tickets por Cola

coLs
ninguno

HUEVQ ABIERTO PENDIENTE DE RECORDATORIO TOTAL

Figura 71. Interfaz principal personalizada

3.2.5. Sincronizacién y configuracion de correo con el cliente OTRS

a). Configuraciéon de POP/IMAP en el correo GMAIL para la sincronizacion

de correos con el cliente OTRS.

Configuracion o

General Etiquetas Recibidos Cuentaseimportacién Filtros y direcciones bloqueadas Reenvio y correo POP/IMAP  Complementos  Chat

Configuracién avanzada Sinconexion Temas

Reenvio:
M4s informacién

Agregar una direccién de reenvio

Sugerencia: También puedes reenviar sélo parte de tus mensajes creando un filtro.

-

Descarga de correo POP:
Mas informacian

. Estado: POP esta habilitado para todos los correos electronicos.

 Habilitar POP para todos los mensajes (incluso aquellos que ya se hayan descargado)
© Habilitar POP para los mensajes que se reciban a partir de ahora

= Inhabilitar POP

[l

Cuando se accede a los mensajes con POP \ conservar la copia de Gmail en Recibidos A

3. Configura tu cliente de correo electrénico (p. €]., Outlook, Eudora, Netscape Mail)
Instrucciones de configuracidn

Acceso IMAP:

(acceder a Gmail desde otros
clientes mediante IMAP)
Mas infarmacidn

Estado: El acceso IMAP esta habilitado
(® Habilitar acceso IMAP
) Inhabilitar IMAP

Cuando marque un mensaje en IMAP como eliminado:
@ Eliminar automaticamente activado - Actualizar inmediatamente el servidor (predeterminado)
© Eliminar automaticamente desactivado - Esperar a que el cliente actualice el servider

Figura 72. Configuracién de POP/IMAP
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b). Configuracion de cuenta de correo desde el cliente OTRS.

Gestionar cuentas POP3 o IMAP _.

<

Figura 73. Cuentas de correo electronico

Editar Cuenta de Correo

* Tipo:
* Nombre de usuario:
% Contrasefia:

* Host:

IMAPS
otrsnet7 @gmail.com

imap.gmail.com

Ejemplo: mail.ejemplo.com

INBOX

Modifique esto solo si necesita obtener correos de un directorio distinto a INBOX

* Validado: = No
% Remitiendo: | Despachar por el campo Para: del comreo electronico
% Validez: | valido

mentario: | mi direccion

Guardar |0 Guardary finalizar 0

Figura 74. Configuracion de IMAP para gmail

c). Cuenta de correo sincronizada con éxito

@ Gestion de Cuentas de Coreo
Acciones Lista
4] Agregar Cuenta de Correo HOSTNOMBRE DE USUARIO TIPO COMENTARIO | VALIDEZ | MODIFIGADO CREADO BORRAR | {EJECUTAR AHORA!
ail.com . ., 271012019 - 12:32 241012019 - 23:35
IMAPS  midireccien  valido o} Traer correos
(America/Lima) (AmericarLima)

Filtro para Cuenta de Mail

Empiece a escribir para fitrar.

Figura 75. Correo sincronizado

d). Configurando la recepcion de correos

Establecer direcciones de envio d...

Figura 76. Direcciones de correo
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e). Configurando la direccion de correo electronico del sistema

Editar Direccién de Correo Electrénico de Sistema

% Direccién de cofreo electrénico:

# Mostrar nombre:

# Cola:

% Validez:

Comentario:

otrsnet7@amail.com

ofrsnet?
El nombre a mostrar v la direccion de comreo electronico serén mostrados en el corres gue tu envias.

OTRSCORREC
vélido
This system address cannot be set to invalid, because it is used in one or more queue(s) or auto response(s

Guardar | ©| Guardar y finalizar | 0 Cancelar

Figura 77. Correo electrénico del sistema

f). Direccion de correo electronico del sistema ya sincronizada

Lista
DIRECCION DE CORRED ELECTRONICO MOSTRAR NOMBRE coLa VALIDEZ MODIFICADC: CREADO
OTRS System Postmaster viélido 13/M10/2019 - 13:17 (America/Lima) 131042019 - 13:17 (America/Lima)
otrsnet? OTRSCORREOQ vélido 27/10/2019 - 12:29 (America/Lima) 25/10/2019 - 01:02 (America/Lima)

Figura 78. Correo electronico del sistema sincronizada

3.2.6. Creacion de cola OTRSCORREO

a). Dirigirse a la opcion “Colas” para crear y gestionar

Crea y gesfiona colas.

Figura 79. Colas
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b). Para poder crear una cola se va a la opcion “anadir cola”

] Queue Management
Acciones
+] Anadir cola

Filtrar por Colas

Empiece a escribir para filtrar._..

Figura 80. Afadir cola

c). Aparecera la siguiente ventana donde se tendra que afadir datos para

poder crear la cola.

Figura 81. Anfadir datos para crear cola
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OTRSCORRED

desbloqueo, el cket s= de

rd y estard dispanitie parao

+ Opeién 22 s=guimiene:

+ Bloquesr un ticket después S saguimiznia

+ Dirzesién gl sitema: [ =

* Saudo: [ 15

* Fema: [

Guarcar |0 Guarasr y analizar | o Cncs

Figura 82. Datos afiadidos para la cola

d). Una vez afiadidos los datos se procede a guardar y finalizar, apareciendo

la siguiente ventana mostrando que la cola OTRSCORREO ya se creo.

iCola actualizadal

* Queue Management
Acciones Lista

Afiadir cola NOMBRE GRUPO COMENTARIO VALIDEZ. MODIFICADO! CREADO
users Al jun fickets valido 131012019 - 13:17 (AmericaiLima) 131012019 - 13:17 (AmericalLima)
users Al misc tickets. vélido 131102019 - 13:17 (America/Lima) 131012019 - 13:17 (AmericalLima)
(R ED admin vélido 02/11/2019 - 23:45 (Americallima) 26/10/2019 - 22:57 (America/Lima)
Smpiecs a secrii para users Postmaster queue. valido 13M0/2019 - 13:17 (AmericaiLima) 131012019 - 13:17 (Amsricallima)
snet? users mi direceion valido 26/10/2019 - 23:55 (AmericaiLima) 2501012019 - 01:03 (AmericalLima)
Ra users All defaut incorming . vélido 131102019 - 13:17 (America/Lima) 131012019 - 13:17 (AmericalLima)

Powered by OTRS™

Figura 83. Cola OTRSCORREO creado

3.2.7. Creacion de agente

a). Dirigirse a la opcion Agente para crear y gestionar

Crea y gestiona agentes.

Figura 84. Agentes
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b). Para poder crear al Agente, nos dirigimos a la opcion “Afadir agente”

w Gestion de agentes
Acciones
Q
+] Afadir agente

Figura 85. Anadir agente

c). En la ventana “Anadir agente” agregar los datos solicitados.

Afiadir agente

# Nombre:
# Apellido:

# Nombre de usuario:

#* Correo:

valido

Guardar 0

Figura 86. Agregar datos en la ventana “Afadir agente”
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Ariadir agente

Consultor de Tl
% Nombre: | Elizabeth
# Apellido: | Castillo Apaza

* Nombre de usuario: | ecastillo

# Correo: | elizabeth castillo@net7 com pe

valido

Guardar | ©

Figura 87. Datos afadidos a la ventana “afiadir agente”

d). Darle permisos al agente que se ha creado

Cambiar las relaciones de grupo del agente Elizabeth Castillo

GRUPO ¥ 80LO LECTURA ¥ MOVER_A ¥/ CREAR ¥ NOTA ¥/ PROPIETARIO ¥ PRIORIDAD LECTURA ESCRITURA

Cdl
il
Cd
il
Cd
Cdl
i
il
Cd

Guardar © Guardary finalizar |0 Cancela

Figura 88. Permisos al agente que se ha creado

e). Se mostrara en al siguiente ventana que el agente se ha creado

correctamente.

Resumen

AGENTES GRUPOS

Figura 89. Agentes creados
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3.2.8. Creacion de cliente

a). Para poder crear cliente se va a la interfaz del siguiente URL : IP-
ADDRESS/otrs/customer.pl para poder acceder, luego ir a la opcién

“Registrese ahora” para poder crear un nuevo cliente.

= C (@ Noesseguro | 192.168.1.67/otrs/customer.p

NET7 PERU S.A.C.

Inicio de sesion

| Iniciar sesion

i Todavia no esta registrado®

Figura 90. Interfaz cliente

b). Proceder a “crear cuenta” rellenando los datos que se piden

NET7 PERU S.A.C.

Crear una cuenta

Rellene este formulario para recibir las credenciales de inicio de sesion
Provias Descentralizadol

Flor

Santos Bendezu

florsb_71@hotmail.com

Crear

Figura 91. Datos del cliente completados
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c). Seleccionar la opcién “Crear” y saldra un mensaje que la cuenta se ha

creado correctamente.

NET7 PERU S.A.C.

Inicio de sesion

| Iniciar sesion

Figura 92. Cuenta creada

3.2.9. Creacion de tickets

a). El cliente nuevo debe iniciar sesion con su cuenta para poder acceder

la interfaz de creacion de tickets y pueda crear su primer ticket.

NET7 PERU S.A.C.

Inicio de sesion

florsb_71@hotmail.com | seses g Iniciar sesion

;, Todavia no esta registrado?

Figura 93. Inicio de sesion

b). Cuando se inicia sesion aparece la ventana con un mensaje de

“Bienvenida” en conjunto con una opcién de “Crear su primer ticket”

NET7 PERU S.A.C.
FAQ

Bienvenido

Pulse el botdn inferier para crear su primer ticket

Cree su primer ficke

Figura 94. Crear el primer ticket
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c). Adarle clic ala opcion “Crear su primer ticket”, nos dirigira a la siguiente
interfaz donde se visualizara el siguiente tablero.

NET7 PERU S.A.C.
Tickets FAQ

L= Q
- Fusnte Tam.. -

A- - T, | [ FusmeHTML ) sy 93 | 32

Enviar

Figura 95. Tablero de creacion de ticket

d). Sinos dirigimos a rellenar el primer cuadro, saldran diversas opciones

a seleccionar dependiendo el tipo de ticket que se quiere crear, por
ejemplo: Incidencia, incidencia mayor, problema, etc.

NET7 PERU S.A.C.

Tickets IS

Figura 96. Recuadro “tipo de ticket”
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e). En el segundo recuadro “Para”, se selecciona la cola hacia donde se

va a dirigir el ticket creado, en este caso se selecciona la cola creada
“OTRSCORREQ”.

NET7 PERU S.A.C.

FAQ

* Asunio:

Figura 97. Seleccion de cola a dirigirse el ticket creado

f). Otro recuadro que aparece en el tablero de creacidén de nuevo ticket,
es el recuadro de prioridad del mensaje, que va desde el numero 1
(prioridad muy baja) al 5 (prioridad muy alta).

Archivas adjunios: |3 poig
3 norm
4 alia
am
Prioridad:

Figura 98. Prioridad del ticket
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3.3. Efectuar una prueba preliminar de OTRS configurado

En este tercer punto se demostrara el buen funcionamiento de sistema OTRS.

3.3.1. Creacioén de ticket

NET7 PERU S.A.C.

Tickats RSN
2Tipo: Incident: Major
* Para; OTRSCORRED
*fsuntn: | Calda de senvidorss
= Taxlo: o .-
B I U §|E= = = = & £ E|= H =+ Q
Formato - Fusnte -| Tam.. - | A- B- T, | @ FusneHTML Q Ay 92| 32
Solicito atenzicn de manera inmediata para poder dar solucidn a 1z caida del servidor de backun lo
que 2sta causando cacs en la oficina de gerancia.
Archives adjunios:
P dad: 3 narma |
Envisr

Figura 99. El cliente crea el ticket

3.3.2. Registro del ticket enviado

NET7 PERU S.A.C.

((OTRS)) Community Edition

Figura 100. Ticket enviado registrado
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3.3.3. Ticket recibido que se visualiza en el sistema OTRS

..... - : \
vaunaocsso
o
[ Totn ]
T
B
s o
s
p—
—
4z 5
o
Pt
R o ek
consuromerT 2 o 0 2
o

Figura 101. Ticket recibido

3.3.4. Vistade colas

ovcen [N K

Figura 102. Vista de colas

3.3.5. Cola: OTRSCORREO

@@=tz

Pareipracpsl Cientes Cslendaio Tekos FAQ ContabidaddeTempo Ercvests Adma  Q

Vista de Colas: OTRSCORREO

aanTIGEDED

Figura 103. Vista de la cola OTRSCORREO con los tickets recibidos
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3.3.6. Vista de ticket recibido

é-, CEma e

Panipinchal Cllentes  Calendarh  Tikefs FAQ  ConabiidadceTempo Encuesia Adwn QU

Ticket#2019110504000026 — Caida de servidores

a e Pordirin | Corar | M o | Wl ==
wa st crenzo 0
otRs (Caida de senvdorss 041112010 20:30 (Amercatima)

%1 —Caita de senvidores - Flor Santos Bendazu - D4/11/2018 - 20:36 (AmerealLima) via OTRS

Figura 104. Prueba — incidencia reportada ha sido reportada

3.3.7. Enviar respuesta a cliente que la reporto

Fara[Fler Suntes Bervdeas” <iersb_7| @halreilcerms =

mhsuni | Re [Ticket201910504000026] Cxida de servidores

Tent:
BIUVS|[:i= #|g x 3 5|= =R Y Q

Forals -

Figura 105. Respuesta a ticket recibido — manteniendo su estado (abierto)

3.3.8. Respuesta enviada por Agente desde el sistema OTRS recibida

por el cliente

NET? PERU SAC. ((OTRS)) Community Edition

Figura 106. Validar respuesta recibida de manera inmediata
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3.3.9. Visualizar contenido del mensaje enviado por agente

NET7 PERU S.AC.

Caida de servidores &=

Figura 107. Prueba — visualizar contenido de mensaje

3.3.10. Movilizar de escala al ticket de incidencia

a). De la cola OTRSCORREO (Prioridad 1 y 2) a la cola
CONSULTORNET7 (Prioridad 3, 4 y 5)

@ri=:i=ac

Panelpincpsl  Clertes  Calerdoro  Tokets  FAQ  ConbidsddeTempo  Encomsts  Admn  Q

Vista de Colas: OTRSCORREO

Figura 109. Ticket movilizado correctamente
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3.3.11. Cierre deticket de incidencia

e

=hwunia | Re: [Ticket219110504000025] Caida de servidores

KT,

B I US|z =

Forrate - | Fuenle - Ten. - | A~ (- L @ im0 b ove |3

ERE] == Q

Figura 110. Prueba — cierre de incidencia
NET7 PERU S.A.C. ((OTRS)) Community Edition
Caida de servidores e=

Flor Santos Bencezu—

Te— r—.

el CONSULTORNET?

Figura 111. Visualizacion de la incidencia cerrada por parte del cliente
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3.3.12. Vista de estado de tickets

a

Gontabiidd de Tompe

B

Vista de Estados: Tickete Abiertos

Encueta Admin

°
raeer  [QWC
"3 Adirin OTRS. ‘i uri @gmai com
Figura 112. Estado de tickets: abierto
Vista de Estados: Tickets cerrados
(R . | o

ssarpistind @amilce

Figura 113.

Estado de tickets: cerrado
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CONCLUSIONES

Se logré determinar el modelo con los conceptos y definiciones basados en
las mejores practicas de ITIL V4, estos fueron fundamentales para definir y
establecer las falencias y el orden en el proyecto, ya que en NET7 PERU S.A.C. el
modelo se adapté a las etapas del ciclo de vida de un servicio de ITIL,
especialmente para la fase de operacion del proyecto.

Al configurar el sistema OTRS con el disefio de las mejoras para los procesos
de gestidon de incidencias, se permiti6 complementar la linea base de los
procedimientos para el funcionamiento de la mesa de ayuda para los diferentes
usuarios de NET7 PERU S.A.C., teniendo en cuenta que las mejoras que han sido
disefiadas estan enfocadas principalmente para el funcionamiento de la

herramienta de gestion OTRS.

Al realizar la prueba correspondiente del funcionamiento del sistema OTRS,
se logré observar que este permitiéo generar de manera satisfactoria los tickets y la
mesa de ayuda, asimismo se logro validar que el usuario reciba atencién continua
por la mesa de ayuda generada, concluyendo que si pudo validar el buen

funcionamiento del sistema OTRS.
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RECOMENDACIONES

Definir los procesos de gestion incidencias basandose en los conceptos y
definiciones de las mejores practicas del modelo ITIL v4, ya que este permitira

definir un orden en la gestidén de incidencias.

Configurar el sistema de OTRS basandose en definiciones y conceptos de las
buenas préacticas del modelo ITIL, ya que esta configuracién alineada al modelo
permitira complementar los procedimientos para el buen funcionamiento del

sistema.

Realizar la prueba correspondiente del funcionamiento del sistema OTRS,
observando que este permita generar de manera satisfactoria los tickets y la mesa
de ayuda, asimismo poder validar que el usuario reciba atencién continua por la

mesa de ayuda que genera.
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