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GB

GHZ

Hardware

IT Help Desk

ITIL

Localhost

GLOSARIO

Abreviatura de la palabra gigabyte, esta palabra esta
compuesta del sufijo giga que indica 1079 (mil
millones) y byte que es una unidad de medida
utilizada para medir la informacion en las ciencias de

la computacion.

Abreviatura de la palabra gigaherzio, esta palabra
estd compuesta del sufijo giga que indica 1079 (mil

millones) y herzio que es una medida de frecuencia.

Todos los elementos fisicos de una computadora o

un sistema informatico.

Escritorio de ayuda de servicios de TI. Es un
conjunto de recursos tecnoldgicos y humanos que se

dedican a solucionar problemas de TI.

En inglés information technology infrastructure
library, que en espafiol significa Biblioteca de
infraestructura de tecnologias de informacion. Es un
conjunto de buenas practicas para la gestion de

servicios de TI.

Es el nombre reservado que tienen todas las

computadoras, routers Yy otros dispositivos de red.
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Open source

Rol

Software

Tl

URL

Xeon

Cadigo abierto, o codigo libre

Funcidn que un usuario desempefia en la aplicacion.

Conjunto de programas que permiten realizar tareas

en un sistema informético.

Tecnologia de la informacion.

En inglés uniform resource locator; en espafiol
significa localizador uniforme de recursos; hace
referencia a una direccion especifica que se asigna a

un recurso de red.

Es el nombre de la familia de microprocesadores de
la  marca Intel, estos  microprocesadores

generalmente son utilizados en servidores.



RESUMEN

El presente trabajo de graduacion consiste en la implementacion, la
configuracion y el manejo de la aplicacion de OTRS con ITSM version 5 en el
Departamento de Procesamiento de Datos de la Universidad de San Carlos de
Guatemala. También, se incluyen los requerimientos minimos de hardware y

software para su funcionamiento éptimo.

La Universidad de San Carlos de Guatemala es una institucion que al igual
gue muchas empresas necesita utilizar servicios de TI, por lo cual se necesita
implementar una aplicacién que pueda facilitar la gestion de los servicios de TI;

también, llevar control sobre los incidentes que surjan con estos servicios.

La aplicacién de OTRS puede ser utilizada en dispositivos méviles, ya que
esta se adapta a la resolucion de la pantalla de cualquier dispositivo mévil o
tableta. Esto facilita el acceso a la aplicacion, ya que hoy en dia la mayoria de

personas posee un dispositivo movil.
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OBJETIVOS

General

Implementar una aplicacion capaz de llevar el control y la gestién de los
servicios de TI, y de los posibles incidentes que puedan surgir relacionados con
estos servicios, dentro del Departamento de Procesamiento de Datos de la

Universidad de San Carlos de Guatemala.

Especificos

1. Implementar la aplicacion en un servidor dedicado Unicamente a la
aplicacion de OTRS con ITSM version 5, dentro del Departamento de

Procesamiento de Datos de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

2. Configurar un prototipo de flujo de procesos dentro de la aplicacién, que

involucre servicios, clientes, agentes e incidentes.
3. Facilitar la gestion de servicios de Tl e incidentes que surjan en los

servicios de Tl dentro del Departamento de Procesamiento de Datos de

la Universidad de San Carlos de Guatemala.
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INTRODUCCION

La tecnologia es muy importante dentro de cualquier institucion o empresa
ya que ayuda a realizar y facilitar procesos. La Universidad de San Carlos de
Guatemala es una institucion grande que sin duda alguna se ve en la necesidad

de utilizar la tecnologia para facilitar procesos, actividades y tareas.

Por esta razon, se decide implementar una aplicacion de software que
facilite la realizacion de procesos relacionados con los servicios de TI, que,
ademas, sea capaz de llevar el control de incidentes reportados, clientes que
reportan, usuarios que atienden y el estado en que se encuentra la solicitud o

incidente.

El Departamento de Procesamiento de Datos de la Universidad de San
Carlos de Guatemala es el encargado de la parte tecnoldgica dentro de la
universidad, por lo que se decide implementar OTRS con ITSM version 5 para
facilitar la gestion de servicios de Tl y los procesos relacionados con los

servicios de Tl que se utilizardn dentro del departamento.
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1.

1.1

ESTUDIO DE LA TECNOLOGIA Y SU IMPACTO
GUATEMALA

Los paises en vias de desarrollo como Guatemala por varios factores tales como:
econdmicos, sociales, culturales, educacion etcétera., practicamente no ha
participado en el desarrollo tecnolégico de la humanidad, por ser un pais pobre
apenas cuenta con poca infraestructura en comunicaciones, lo se ve reflejado en
que a pesar de ser un pais pequefo existen comunidades que se encuentran muy
aisladas del resto del pais y por ende del resto del mundo. Otro factor importante
a considerar es el alto grado de analfabetismo con que cuenta el Guatemala y
esto repercute en que la informacién sea para toda la poblacién por lo tanto
también existe un analfabetismo informético.

El grado de desarrollo tecnolégico de un pais influye en todos los sectores que la
conforman, el sector manufacturero e industrial se ve afectado estratégicamente y
competitivamente si el pais no le brinda la infraestructura necesaria para
desenvolverse, le resta competitividad ante un mundo cada vez més globalizado.

Esta claro de que si no se cuenta con informacion relevante se lleva consigo una
desventaja competitiva en cualquier ambito, la informacion debe formar parte de
la estrategia de cualquier campo de accion, sin ella no se puede tomar decisiones
acertadas, mientras menos subjetiva es la informacién mejor sera para cumplir
con los objetivos que se estén persiguiendo.1

Teoria SERVQUAL

EN

“La teoria de SERVQUAL es un modelo de calidad de servicio fue

elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry cuyo propdsito es mejorar la

calidad de servicio ofrecida por una organizacion.

Utiliza un tipo de cuestionario para evaluar la calidad de servicio a lo

largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles. Esta constituido por una escala de respuesta

multiple disefiada para comprender las expectativas de los clientes respecto a

! Sistemas informaciéon Guatemala .https://www.monografias.com. Consulta: 3 de febrero de
2107.



un servicio. Permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de

comparacién con otras organizaciones.

El modelo SERVQUAL de calidad de servicio mide lo que el cliente espera
de la organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas,
contrastando esa medida con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese

servicio en esas dimensiones.”

“En la cultura empresarial actual se busca por parte de las empresas
generar un servicio que proporcione una ventaja competitiva, pero dicha ventaja
s6lo se consigue teniendo la capacidad suficiente para satisfacer las

necesidades del cliente.”

1.1.1. Teoria de SERVQUAL relacionada con OTRS

SERVQUAL, como se mencion6 anteriormente, trata acerca de la calidad
del servicio. OTRS al ser una aplicacion que gestiona servicios de Tl tiene una
relacion con esta teoria ya que la calidad del servicio es muy importante en los
servicios de Tl dado que los servicios de TI, por lo general, son servicios que
estan activos 24/7. Y al tener un fallo de estos servicios generarian pérdidas

para las empresas.

OTRS es una aplicaciéon que facilita la gestion de incidentes en los
servicios de TI. De esta manera proporciona calidad de servicio al cliente
cuando este reporta incidentes, ya que OTRS es una aplicacion que permite
llevar el control y notificar al usuario sobre el estado de los incidentes

reportados.

2 El modelo SERVQUAL .https://www.aiteco.com. Consulta: 7 de mayo de 2017.
® Cultura empresarial. https://rodas5.us.es. Consulta: 11 de mayo de 2017.



2. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA Y SOLUCION QUE LA
APLICACION REALIZARA

Hoy en dia los servicios de Tl juegan un papel muy importante dentro de
las empresas u organizaciones, ya que con el avance de la ciencia y la
tecnologia es dificil imaginar que alguna empresa no utilice servicios de TI.
Dentro de los servicios de Tl mas comunes en las empresas se podria
mencionar los siguientes: internet, correo electrénico, teléfono, mantenimiento

de hardware, software entre otros.

Cabe mencionar que un servicio es un conjunto de actividades que
cumplen con las necesidades de un cliente, y que a la vez es un medio que
agrega valor a los clientes facilitandoles un resultado deseado, sin la necesidad

gue estos asuman los costos innecesarios y riesgos especificos asociados.

Como se menciong antes, los servicios de Tl son fundamentales en una
empresa, aunque es importante reconocer que uno 0 MAs servicios estan
relacionados con un usuario 0 un grupo de usuarios, y llevar un control de
usuarios, servicios, problemas de usuario, fallas de servicios se vuelve una
tarea muy dificil de administrar, por lo que utilizar una herramienta que facilite

la gestion de servicios de usuario es una gran ayuda para las empresas.
2.1. Antecedentes

La Universidad de San Carlos de Guatemala es una institucion que al

igual gue muchas instituciones y empresas utiliza la tecnologia para facilitar sus



procesos. Por ende, la Universidad de San Carlos de Guatemala necesita

utilizar servicios de TI.

Actualmente, el Departamento de Procesamiento de Datos se encarga de
brindar soporte a los servicios de Tl dentro del campus central de la
universidad; por lo que utilizar una herramienta que facilite la gestion de
servicios de Tl seria de gran ayuda para el departamento, ya que existe una
gran cantidad de usuarios que utilizan servicios Tl y a la vez bastantes servicios

utilizados por los usuarios.

2.2. Solucién planteada

Para facilitar la gestion de servicios de Tl dentro de la Universidad de San
Carlos, el Departamento de Procesamiento de Datos propone utilizar una
herramienta de codigo abierto (open-source) llamada OTRS.

2.3. OTRS con ITSM versién 5

OTRS es una aplicaciéon web de asistencia de escritorio enfocada en la
gestion de servicios de tecnologias de la informacion, que facilita el control y

seguimiento de servicios de Tl mediante identificadores unicos llamados tickets.

De acuerdo al sitio oficial de la aplicacion (https://www.otrs.com), OTRS
significa: servicios reales de tecnologia abierta (en inglés open technology real

services).



Figura 1. Logo OTRS

OTRS

Fuente: H2G2. http://h2g2.com.br/wp-content/uploads/2015/05/logo_otrs_02-800x800.png.
Consulta: 20 de mayo de 2017.

Para el uso de OTRS es necesario saber algunos conceptos, también, los
roles de usuario que maneja la aplicacion, ya que las funciones que pueden

realizar los usuarios en la aplicacion dependen del rol que tenga el usuario.
Entre los conceptos principales estan:
2.3.1. Cliente (customer)
Un cliente es aquel al que se le brinda algun servicio para cubrir sus

necesidades, en OTRS los clientes pueden ser personas individuales,

departamentos, areas de una empresa, Instituciones o empresas individuales.



2.3.2. Servicio

Actividad o conjunto de actividades que responden a las necesidades del
cliente. OTRS permite ingresar servicios y configurar a que clientes o grupo de

clientes se pueden asociar los servicios configurados.

2.3.3. SLA

Acuerdo de nivel de servicio (en inglés service level agreement, SLA), es
el acuerdo entre cliente y proveedor de servicio que tiene como objetivo fijar
un nivel para la calidad del servicio. En OTRS se representa como el tiempo

en que un agente puede tardar en responder a la solicitud del cliente.

2.3.4. Prioridad

Es una caracteristica utilizada en los servicios de Tl que determinar el
orden en que estos servicios se realizaran. OTRS maneja cinco niveles de

prioridad: muy baja, baja, normal, alta y muy alta.

2.3.5. Ticket

Es el nombre que se le da a una solicitud de servicio de TI ingresada por
los clientes. OTRS asigna a cada ticket ingresado un identificador Gnico para
hacer mas féacil la busqueda y control de tickets. OTRS maneja dos estados

para los tickets ingresados:

o Abierto: cuando un ticket ha sido enviado por un cliente y esta en
proceso de ser solucionado. Los tickets en estado abierto pueden ser

clasificados como:



2.35.1. Ticket de recordatorio

Son los tickets que han sido abiertos por el agente y que no se han

podido solucionar en la fecha programada.
2.3.5.2. Ticket escalado
Un ticket escalado es aquel al que no se le pudo dar solucion en el tiempo
establecido de su SLA o tiene prioridad muy alta y necesita ser atendido por
otras areas a las que no pertenece el agente que esta dando seguimiento al
ticket.

2.3.5.3. Nuevo ticket

Es el que ha sido creado por un usuario 0 agente y que aun no ha sido

visto o abierto por el agente al que se le ha asignado el ticket.

2.3.5.4. Ticket abierto / que necesita de una

respuesta

Es el que ha sido abierto por el agente y que no ha sido enviada una

respuesta al usuario que ingreso el ticket.

. Cerrado: cuando un ticket ha sido solucionado o no tiene soluciéon

definitiva o bien el cliente lo ha retirado de las solicitudes.



2.3.6. CMDB

Base de datos de la gestion de configuracion (en inglés configuration
management data base). Es una base de datos que contiene el detalle y las
relaciones entre incidentes, problemas y cambios que suceden con los

elementos de configuracion CI (configuration Items).

2.3.7. Cl (configuration items)

Elementos de configuracion (en inglés configuration items). Un elemento
de configuracién en OTRS puede ser: equipo fisico, software, servicios de IT,
usuarios, documentos y otros. El detalle de estos elementos puede ser

guardado en una CMDB.
2.3.8. Cola
Es una estructura que se caracteriza por tener una secuencia de
elementos, en OTRS una cola seria una secuencia de solicitudes de servicios o
tickets.

2.3.9. Grupo

Es un conjunto de elementos o usuarios que tienen funciones en comun.

OTRS tiene la capacidad de manejar grupos de usuarios, clientes y servicios.

2.3.10. Usuarios

OTRS maneja distintos roles de usuarios ya que no todos los usuarios

realizan las mismas funciones dentro de la aplicacion.



Los roles de usuario que OTRS maneja son:

2.3.10.1. Root

Es el usuario administrador de la aplicacion, que tiene control sobre otros
usuarios, servicios, clientes agentes, tickets, colas, grupos de usuarios y que
ademas a nivel de infraestructura; este usuario puede configurar otros servicios
gue se pueden vincular con OTRS, por ejemplo: servidor de correo, servidor de

base de datos, servidor de directorio de usuarios entre otros.

2.3.10.2. Agente

Es el usuario que se encarga de dar seguimiento y solucion a los ticket

ingresados por los clientes.

2.3.10.3. Cliente

Es el usuario que puede ingresar solicitudes de servicios de Tl o tickets.
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3. DISENO DE LA APLICACION

Como se mencion6 en la seccion 3.3.11 (usuarios), OTRS es una
aplicacion que maneja distintos roles de usuario y, por ende, el disefio o interfaz
de OTRS cambia acorde al rol del usuario.

Las interfaces que OTRS utiliza por rol de usuario son las siguientes:

3.1. Interfaz web de cliente

La interfaz web de cliente es donde el usuario cliente y que tiene acceso a

la aplicacion pueden ingresar y crear tickets.

Para acceder a la interfaz web de cliente se debe utilizar un navegador

web e ingresar la direccion URL de la interfaz web de cliente.

Esta direccion generalmente esta compuesta de la siguiente forma:

o http://<servidor o host>/otrs/customer.pl
Por ejemplo:

o http://lwww.ejemplo.com/otrs/customer.pl

o http://localhost/otrs/customer.pl
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Figura 2. Pantalla de inicio de sesion de la interfaz web

Universidad de San Carlos de Guatemala '®

Inicio de sesion

| Iniciar sesion

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicaciéon de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

3.1.1. Portal de cliente

El portal de cliente es donde se puede ver el historial de tickets realizados

por el cliente, gestionar un nuevo ticket y configurar preferencias de usuario.

Los tickets pueden ser organizados por su estado, si es abierto o cerrado.
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Figura 3. Pantalla portal de cliente

Example Company

Todo (2) | Abierto (2) | Gerrado |
2017011025000026 problema calficacion - Calificacio

2017011025000017 Primer ticket para documentacion

nuevo 1d4h

nuevo 1déh

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicacién de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

3.1.1.1. Preferencias

En esta pantalla se puede personalizar el portal del cliente. Entre las
opciones que se pueden personalizar estan el idioma de la interfaz, el nUmero
de tickets a mostrar en el portal de cliente, la vista general de tickets y el cambio

de contrasefa.
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Figura 4. Pantalla de preferencias del cliente

Example Company

Tickets Cerrar Ses
Idioma de la interfaz Vista general de tickets
Idioma Intervalo de desactivado
= actualizacion
Esparficl
Actualizar
Actualizar
Nimero de tickets mostrados Cambiar Contrasefia
Tickets por pagina 25 Contrasefia actual
Actualizar Nueva contrasefia

“erificar la contrasefia

Actualizar

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicacién de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

3.1.1.2. Crear nuevo ticket

Para crear un nuevo ticket se debe seleccionar la opcion 'nuevo ticket' del

menu 'Tickets' en el portal de cliente.

Figura 5. Opcion tickets

Nuevo Ticket

AETEEE | Create new Ticket. (n) h

Tickets de Compariia

ara;
Buscar

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicacién de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

14



Al seleccionar la opcion de 'nuevo ticket', OTRS muestra una serie de
campos en los que se puede seleccionar el tipo de ticket, para quien va dirigido,
el servicio que se desea reportar, SLA y mensaje del ticket. Adicional a estas
opciones se puede adjuntar un archivo de respaldo para el ticket.

Figura 6. Pantalla de creacién de un nuevo ticket

Example Company

Formato = Fuente - Tam. - - @- Fuente HTML sy 12

Seleccionar archivo | Mo se eligio archivo

3 normal

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicacién de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

3.1.1.3. Buscar tickets

Para buscar un ticket se debe seleccionar la opcidon 'buscar’ del menu

‘tickets' en el portal de cliente.
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Figura 7. Opciones del menu 'tickets'

Musvo Ticket
Mis Tickets
Tickets d= Compania

Buscar

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicaciéon de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

OTRS muestra una serie de opciones con las que se puede facilitar la

busqueda de un ticket en especifico.

Las opciones de busqueda pueden ser por:

o Perfil

o Numero de ticket

o Busqueda de texto completo en los tickets
o Archivos adjuntos

o Servicios

o Tipos
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Figura 8. Pantalla de busqueda de ticket

Example Company

ldentificador del clientz

Bisqueda de texto completo en los tickets (vg «Juan™ns o eGuillermo®™s)

Adjuntos

MNombre Adjunio:

Servicios: Tipos:

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicaciéon de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

3.2. Interfaz web de agente

La interfaz web de agente permite a los usuarios que tiene el rol de agente
dar seguimiento y llevar el control de los tickets ingresados por los usuarios con
el rol de cliente; también, en la interfaz de agente los usuarios pueden

responder a los tickets de los clientes y marcarlos como finalizadas.
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Para acceder a la interfaz web de agente se debe utilizar un navegador
web e ingresar la direccion URL de la interfaz web de agente.

Esta direccion generalmente esta compuesta de la siguiente forma:

o http://<servidor o host>/otrs/index.pl
Por ejemplo:
o http://www.ejemplo.com/otrs/index.pl

J http://localhost/otrs/index.pl

Figura 9. Pantalla de inicio de sesion de la interfaz de agente

OTRS:ITSM 5

% MNombre de usuario:

% Contrasefia:

Inicio de sesion

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicacion de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

18



3.2.1. Recuperacion de contrasefia de agente

Si el agente olvida su contrasefia, puede recuperarla presionando el
enlace ‘¢ perdié su contrasefia?' De la pantalla de inicio de sesidn de la interfaz

de agente.

Se debe ingresar el nombre de usuario y OTRS enviara una nueva

contrasefia al correo electronico que el agente utilizo para registrarse.

Figura 10. Pantalla de recuperacién de contrasefia de la interfaz de

agente

Solicitar nueva contrasefia

* Mombre de usuario:

Solicitar nueva contrasena

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicacién de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.
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3.2.2. Portal de agente

El portal de agente es la pantalla principal que OTRS muestra al usuario
agente cuando ha iniciado sesion.

Figura 11. Portal de usuario agente

% O

Panel principal Clientes

Tickets o}

Panel principal

Tickets de recordatorios

Mis tickets bloqueados (0) i F

» Configuraciones

E Estadisticas Semanales
TICKET# ANTIGUEDAD TITULO
ningune ) Creado @ Cerrado
Tickets escalados
T Filas Es Tickets en Mis Servicios (0)
TICKET# ANTIGUEDAD TITULO i
ninguno
Muevos tickets
F E 3 Ti 5 Se Todos los tickets (3) Jue Vie Sab Dom  Lun  Mar  Mig
TICKET# ANTIGUEDAD TITULO

1d15h problema calficacion B e —

1d16h Primer ticket para documentacion

545d8&h ‘Welcome to CTRS!

ninguno
Tickets Abiertos / Que necesitan de una respuesta

Novedades de OTRS

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicacién de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

En este portal se muestra un menu principal el cual contiene cuatro
opciones que pueden ser utilizadas por el agente para el uso de OTRS.
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Figura 12. Opciones del menu principal en el portal de agente

Panel principal

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicaciéon de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

Las opciones del menu principal son las siguientes:

3.2.2.1. Panel principal

El panel principal es la pantalla en donde se puede visualizar el conjunto
de los tickets enviados por los clientes y su estado en el que se encuentran. El
estado de los tickets puede ser: tickets de recordatorio, tickets escalados,

tickets nuevos y tickets abiertos.
EL panel principal tiene la caracteristica de ser personalizado ya que cada

una de las secciones se puede arrastrar y soltar en la posicion que el usuario

prefiera.
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Figura 13. Pantalla panel principal de la interfaz de agente

& O

Panel principal Clientes Tickets Q

Panel principal

Tickets de recordatorios » Configuraciones

Mis tickets bloqueados (0) Filas de Espera Tickets en Mis Servicios (0) | To Estadisticas Semanales

TICKET# ANTIGUEDAD TiTULO

ninguno ) Creado @ Cerrado

Tickets escalados

de Espera (D) | Tickets en Mis Servicios (0)

TICKET# ANTIGUEDAD TITULO
ninguno
Muevos tickets
o
Tickels 50 Le E = Espera T Todos los tickets (3) Jue Vie Sab Dom Lun  Mar i
TICKET# ANTIGUEDAD TiTULO

1d15h problema calficacion e —
1d16h Primer ticket para documentacion
G46d&h ‘Welcome to OTRS! ninguno

Tickets Abiertos / Que necesitan de una respuesta Novedades de OTRS

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicaciéon de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

3.2.2.1.1. Configuraciones del panel

principal

OTRS permite configurar la visibilidad de las secciones del panel principal,

como se muestra en la siguiente figura:
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Figura 14. Configuraciones del panel principal

w Configuraciones

Tickets de recordatorios
Tickets escalados
Muevos tickets

Tickets Abiertos / Que necesitan de una
respuesta

| Procesos de Tickets en Ejecucion
Estadisticas Semanales
Eventos Proximos
(%) Vista general por fila
| Events Ticket Calendar
Fuera de la Oficina
| En Linea

Movedades de OTRS

Grabar configuracion

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicacién de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

3.2.2.2. Opciodn clientes

La opcién de clientes sirve para consultar la informacion del usuario cliente

y los tickets que han sido ingresados por este.
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Figura 15. Opcion de clientes del menu principal

Panel principal Clientes Tickets Q
|
Centro de Informacion de Clentes

Customer User Administration

Administracion de Clentes

Panel princip

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicaciéon de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

3.2.2.2.1. Centro de informacién de

clientes
Al seleccionar la opcién de 'centro de informacién de clientes' se muestra
una ventana en donde se puede seleccionar el cliente al que se desea
consultar.
Figura 16. Ventana de busqueda de cliente

Buscar x

eventura|

Oszeas Ventura™ <osheas 10@hotmail.c ome=

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicacién de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.
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Cuando se ha buscado un cliente en la ventana de busqueda de cliente,
OTRS muestra la informacion de los tickets que han sido ingresados por ese

cliente.

Figura 17. Pantalla, centro de informacién de clientes

Centro de Informacidn de Clientes —
Clientes » Configuraciones

Afiadir Cliente .. .
@A Informacion del Cliente

INICIO DE SESION DEL CLIENTE | INFORMACION DEL CLIENTE | ABIERTO | CERRADO | TELEFONO DELTIC
Cliente uno de prueba
"0seas Ventura”
<0sheas10@hnotmail.com= Guatemala Zona 13
» Guatemala

Guatemala
Tickets de recordatorios
Cliente de prueba para

Mis tickets bloqueados (0) documentacion -

TICKET# ANTIGUEDAD TITULD eventura- 2710/2016
ninguno

Estado de la Compariia
Tickets escalados

Todos los tickets (1)

TICKET# ANTIGUEDAD TiTULO
1d18h prablema calficacion
MNuevos tickets
Todos los tickets (2)
TICKET# ANTIGUEDAD TiTULD
1d18h prablema calficacion
1d20h Primer ticket para documentacion

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicaciéon de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

3.2.2.2.2. Customer user administration
(gestion de wusuarios del

cliente)

Al seleccionar la opcién 'customer user administration' se muestra una

pantalla en donde se puede gestionar a los usuarios que pueden ingresar
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tickets para los clientes. La gestion de usuarios permite crear un nuevo usuario,
y editar datos de usuario previamente creados para que puedan ingresar tickets
del cliente.

Figura 18. Pantalla, gestion de usuarios del cliente

Gestion de Usuarios del Cliente

Acciones List (1 total)
lE‘ MOMBRE DE USUARIO NOMBRE CORRED IDENTIFICADOR DEL CLIENTE ULTIMO INICIO DI
Eatan permitidos comodines ¢omp hr.
Oseas osheas10@hotmail.com cpruebal 11/01/2017 - 1822
+] Agregar usuario del cliente “entura
Database Backend >

Consejo

Los usuarios del cliente necesitan tener un
historial de cliente e iniciar sesién por medio
del panel de cliente

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicaciéon de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

Si se desea visualizar o modificar la informacién de los usuarios que
pertenecen al cliente se debe hacer clic en el identificador del nombre de

usuario; segun la figura 14, el nombre del usuario es eventuraclient.
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Figura 19. Pantalla editar, usuarios del cliente

Editar Usuario del Cliente
.
#= Nombre: | Oseas
* Apellido: | Ventura

% Nombre de Usuario: |eventuraclient

% Correo: | 0osheas10@hotmail.com

# |dentificador del cliente: | cpruebal Cliente uno de prueba

* Valido: | wvalido

Espaiicl

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicacién de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

3.2.2.2.3. Administracion de clientes
Al seleccionar la opcién administraciéon de clientes, se muestra una

pantalla en donde se puede gestionar la informacion de los clientes que estan

asignados al agente que actualmente esta en sesion.
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Figura 20. Pantalla gestion de clientes

Gestion de Clientes

Acciones List (1 total)
lE‘ IDENTIFICADOR DEL CLIENTE | NOMBRE COMENTARIO VALIDEZ MODIFICADO CREADO
- Cliente uno Cliente de prueba -lid 28M102016-  28/10/2016
EETEEEIDET valido
de prueba para ... 00:33 -00:33

+] Afadir cliente

Dratabase Backend

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicaciéon de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

Para modificar la informacion de los clientes se debe hacer clic en el

identificador del cliente; segun la figura 16, el identificador del cliente es
cpruebal.

Figura 21. Pantalla, modificar cliente

Gestion de Clientes
Acciones Medificar Cliente

1 Ir la vista de resumen

# |dentificador del cliente: | cpruebal
# Cliente: | Cliente uno de prueba

Guatemala Zona 13

Guatemala

Guatemala

Cliente de prueba para documentacion -

* Valido: | valido

Enviar 0

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicacion de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.
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3.2.2.3. Opcidn tickets

La opcion de tickets sirve para visualizar los tickets asignados al agente

de distintas formas o para consultar los tickets de los clientes que el agente

tiene asignados.

Figura 22. Opcion 'tickets' del menu principal

Panel principal Clientes  Tickets Q
|
“ista de Filas

“ista del Servicio

‘ista de estados

Ver la fila: Mis Filas

Vista de escaladas

Ticket telefonico nuevo

Ticket de comreo electronico nuevo

Todos los tickets O Tickets d Buscar

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicacién de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

3.2.2.3.1. Vista de filas

En esta opcion se pueden ver los tickets clasificados por filas; ya que
OTRS permite clasificar los tickets por filas. Esto es con el fin de que los tickets

estén de manera ordenada y que su busqueda pueda ser mas facil para el

agente.

29



Figura 23. Pantalla, tickets clasificados por filas

Ver la fila: Mis Filas

Tickets en crudo (2/1)

Todos los tickets 0 Tickets disponibles 0 &4

Ordenar por “Antigiedad” (descendents) v 00de0 & M

No se encontraron datos de ticket.

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicaciéon de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

3.2.2.3.2. Vista del servicio

En esta opcion se pueden ver los tickets clasificados por servicios, ya que
OTRS permite clasificar los tickets por servicios. Esto es con el fin de que los
tickets estén de manera ordenada y que su bulsqueda pueda ser mas facil para

el agente.

Figura 24. Pantalla, tickets clasificados por servicio

Vista del Servicio: Mis Servicios

RCE U =T Tickets disponibles 0 o

Ordenar por "Antigiedad” (descendente) v 0-0de0 s M

No se encontraron datos de ticket.

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicacién de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.
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3.2.2.3.3. Vista de estados

En esta opcion se pueden ver los tickets clasificados por estado (para
saber estados del ticket ver seccion 3.3.5) en que se encuentra el ticket.

Figura 25. Pantalla, tickets clasificados por estado

Vista de Estados: Tickets abiertos

Tickets abiertos 3 Tickets cerrados 2 o
13de3 M L
TICKET# v ANTIGUEDAD DE/ASUNTO ESTADO BLOQUEAR FiLA PROPIETARIO IDENTIFICADOR DEL CLIENTE
user cliente uno
2017013192000031 577d21h nuevo bloquear Tickets en crudo Eder Ventura cliente1

No puedo imprimir

user cliente dos Administrador de
2017013192000021 577d21h No puedo ingresar a mi nuevo bloquear e Eder Ventura cliente2
correo

2015071510123456 1143d20h O nuevo desbloquear Tickets en crudo Admin OTRS
Welcome to GTRS!

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicacién de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

3.2.2.3.4. Vista de tickets escalados

En esta opcion se pueden ver los tickets que han sido escalados (tickets

escalados, ver seccion 3.3.5.2).

31



Figura 26. Pantalla, tickets escalados

Vista de Escaladas de Ticket: Hoy

Mafana 0 Préxima semana 0 -}
oodeo [Elim L

No se encontraron datos de ticket.

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicaciéon de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

3.2.2.3.5. Ticket nuevo y notificar por

teléfono

En esta opcion el usuario agente puede crear un ticket nuevo que puede
ser asignado a él mismo o a otros usuarios agentes. La peculiaridad de esta
opcién es que los tickets creados son notificados al agente por medio de
mensaje de texto, si es que el administrador de OTRS tiene configurado un
servidor de envio de mensajes SMS.
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Figura 27. Pantalla, crear tickets y notificar por SMS

Crear un Ticket Telefonico Nuevo

* Tipo: Informacién del Client

*Usuario del cliente: ninguno

* Para lafila de espera:

* Asunto:

* Texto:
BIUS ;=:= === o= Q

Formato ~  Fuente ~ Tam.. ~ A- [B- T, [0 Fuente HTML Q %y 98 33

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicaciéon de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

3.2.2.3.6. Ticket nuevo y notificar por

correo electréonico

En esta opcién el usuario agente puede crear un nuevo ticket que puede
ser asignado a él mismo 0 a otros usuarios agentes. Los tickets creados son
notificados al usuario por correo electrénico siempre y cuando el usuario
permita las notificaciones por medio de correo electrénico (ver seccién
4.2.2.5.6).
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Figura 28. Pantalla crear tickets y notificar por correo electrénico

Crear un Ticket nuevo de Correo Electronico

* Tipo: Informacion del Cliente

* De lafila: ninguno

* Al usuario del cliente:

* Asunto:

* Texto:

BIUS: EEEEE = L = Q

Formato  ~  Fuente - Tam.. - A~

B

- T, [ Fuente ML () %y 98 51

Fuente: elaboracion propia, empelando la aplicaciéon de OTRS implementada en el

Departamentos de Procesamiento de Datos.

3.2.2.3.7. Buscar

En esta opcidén el usuario puede buscar uno o varios tickets en especifico,

como se indica en la seccioén 3.2.2.4 opcion buscar.

3.2.2.4. Opcién buscar

Esta opcion busca uno o varios tickets en especifico. Tiene como nombre

o indicador la imagen de una lupa.
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Figura 29. Opciodn, busqueda del menu principal

Panel principal  Clientes | Tickets

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicaciéon de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

Al presionar el boton de 'busqueda’ se muestra una ventana en donde se

pueden utilizar filtros de busqueda para encontrar un ticket en especifico.
Entre los filtros de busqueda para un ticket estan: busqueda por plantilla,
bldsqueda por texto completo, nimero de ticket y por resultado o prioridad del

ticket.

Figura 30. Ventana de busqueda de tickets

Buscar x

Plantillas

-v

Crear Nuevo(s)

Filtros en uso

pleto” | problemas de red| =]

Filtros Adicionales

Ticket Ndmero

Normal

Q Ejecutar la bisqueda

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicacién de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.
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Ejemplo de busqueda de ticket.

Utilizando como filtro de busqueda la opcién de 'Texto completo' y las
palabras ‘problemas de red' como se muestra en la figura 21.

Figura 31. Pantalla, resultado de busqueda de tickets

Ticket#2017011025000017 — Primer ticket para documentacion

Atras | Imprimir | Prioridad | Additional ITSM Figlds | Decision | Personas = | Comunicacion =
Miscellaneous «

Pendiente | Cerrar
- Mover -

w “ista General del Articulo - 1 Articulo(s)

MU, TIPO = DE %

ASUNTO
cliente —
1

CREADOC

o X = Mr. Oseas Primer ticket para 10/01/2017
solicitud via web

w Articulo #1 — Primer ticket para documentacion

Creado: 10/01/2017 - 00:04
Imprimir | Separar | Resnviar

- Responder -

£ Mr. Dseas Ventura
ra. Raw

Primer ticket para documentacion

To open links in the following article, you might need to press Ctrl or Cmd or Shift key while clic king the link x
(depending cn your browser and OS).

Problemas con la red. no puedo acceder a una maguina en la red local

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicacién de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.
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3.2.2.5. Modificar preferencias de usuario agente

OTRS permite realizar ajustes de idioma, contrasefia, apariencia de
aplicacion, tiempo de ausencia y otras configuraciones mas para el portal del

usuario agente.
Para modificar las preferencias personales del agente se debe presionar
el botén que tiene como imagen o indicador una tuerca; este se ubica en la

esquina superior izquierda del portal de usuario agente (seccion 4.2.2).

Figura 32. Botdn, modificar preferencias de usuario

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicaciéon de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

Al presionar el botén de 'modificar preferencias de usuario’, la aplicacion
muestra una pantalla en la cual se pueden configurar las preferencias de
usuario. Estas configuraciones estan clasificadas por: perfil de usuario,
configuracion de notificaciones, otras configuraciones, como se muestra a

continuacion:
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Figura 33. Pantalla, modificar preferencias de usuario

Perfil del Usuario Configuracién de Notificaciones Otras Configuraciones

Cambiar contrasefia Mis Filas Apariencia

Default

Actualizar

Actualizar

Tiempo de actualizacion de |a vista general

Mis Servicios

Actualizar
v apagado
ioma
Espafiol (México) Actualizar
Actualizar
DTRS en >
etvnionr s e Pantalla posterior a nuevo ticket

Tiempo de ausencia de la oficina T
reate kel

NOTIFICACIOMNES =
.
bd
19 v |10 v || 2016 v |3 7 Actualizar
20 102016 Y |8 7 3

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicaciéon de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

Dentro de las preferencias de usuario se tienen las siguientes

configuraciones:
3.2.2.5.1. Cambio de contrasefia
El usuario agente puede cambiar su contrasefia de inicio de sesion,
siempre y cuando se ingrese la contrasefia actual y la nueva contrasefia dos

veces, esto es para verificar que la nueva contrasefia esté escrita

correctamente y sea la que el usuario quiere configurar.
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3.2.25.2. Cambio de idioma

El usuario agente puede cambiar el idioma del portal de usuario (seccion
4.2.2) dado que OTRS es una aplicacion que tiene soporte para varios idiomas

y puede ser utilizado en distintas regiones del mundo.

3.2.2.5.3. Tiempo de ausencia de la

oficina

El usuario agente puede configurar el tiempo que estard ausente en la
oficina. Esta opcion permite notificar a los clientes y a otros agentes sobre la
ausencia del usuario y que sus solicitudes o tickets seran atendidos por otro

usuario agente.

Generalmente, se utiliza para casos de vacaciones y emergencias en las
gue el usuario no se encuentra en la oficina o no tiene acceso a la aplicacion de
OTRS.

3.2.254. Configuracién de filas

El usuario agente puede configurar la prioridad de la fila que contiene
tickets, ya que OTRS permite a los usuarios llevar el control de los tickets
ingresados por una fila o varias filas en especifico.

3.2.2.55. Configuracion de servicios

El usuario agente puede configurar la prioridad de los servicios que tiene

asignados para resolver los tickets reportados por los clientes.

39



3.2.2.5.6. Notificaciones del ticket

El usuario agente puede configurar las notificaciones que desea recibir o

no recibir por correo electronico.

3.2.2.5.7. Configuracién de apariencia

El usuario agente puede configurar la apariencia o disefio de la interfaz

grafica del portal agente.

3.2.2.5.8. Tiempo de actualizacién de la

vista general

El usuario agente puede configurar el tiempo en que el panel principal
(Seccién 3.2.2.1) se actualiza automaticamente y muestra los nuevos tickets

ingresados.
El tiempo de actualizacién de la vista general puede ser configurado en

intervalos de dos, cinco, siete, diez y quince minutos como se muestra en la

siguiente imagen.
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Figura 34. Tiempo de actualizacion de la vista general

Tiempo de actualizacidn de la vista general

2 minutos
5 minutcs
T minutes
10 minutos

Pant 15 minutos

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicacién de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

3.2.2.5.9. Pantalla posterior a nuevo
ticket

El agente puede seleccionar la pantalla que OTRS mostrara después de
crear un nuevo ticket.
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4. DOCUMENTACION Y DESARROLLO DE LA APLICACION

Al igual gue muchas aplicaciones de software, OTRS tiene una serie de
procesos y subprocesos que garantizan su correcto funcionamiento. Estos
procesos cambian dependiendo del rol del usuario, ya que no todos los usuarios

pueden realizar las mismas funciones dentro de OTRS.
4.1. Procesos de OTRS

A continuacion, se muestran los procesos a nivel macro de OTRS y el flujo

de estos procesos mediante el siguiente diagrama.

Figura 35. Diagrama de flujo de procesos

o~ — [
&4 Usuario Final e =T 2 o Usuario Agente

& THepDesk -

Reporta in¢idents }——z{ Recibe incidente

‘ Ingresa Ticket %—:{ Recioe Ticket

Intenta solucionar incidente
reportado en el ticket

Recibe retroalimentacion de la
solucion del incicente

- ~
L L oma s ussaroma F_| Mot o care JH__< il >

Fuente: elaboracién propia, empleando Cacoo: https://cacoo.com.
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41.1. Procesos del usuario final

Un usuario final dentro del a&mbito de Tl es una persona o grupo de
personas que utilizan directamente servicios de software o hardware que la

institucién o empresa tiene a su disposicion.

Los procesos que un usuario final puede realizar dentro del flujo de

procesos de OTRS son:

4.1.1.1. Reportar incidente

Cuando surge un incidente con los servicios de software o hardware que
el usuario final utiliza, el usuario final puede reportarlo a través de una llamada
telefénica o correo electronico. Generalmente, se tiene un niamero de teléfono

especifico y una direccion de correo especifica para poder reportar incidentes.

Estos incidentes son recibidos o atendidos por personas de IT Help Desk.

41.1.2. Recibir retroalimentacion de la solucion del

incidente reportado

Cuando un incidente ha sido reportado por el usuario final, IT Help Desk
debe retroalimentar al usuario sobre el incidente o incidentes que ha reportado;
esta retroalimentacion puede ser por llamada telefénica o por correo

electronico.

En la retroalimentacion del incidente se le informa al usuario final el estado

en que se encuentra el ticket que se genero con el incidente reportado.
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4.1.2. Procesos del usuario cliente

Los procesos del usuario cliente, que pertenece al area de IT Help Desk

son los siguientes:
41.2.1. Recibir incidente
El usuario de IT Help Desk debe estar al pendiente de llamadas
telefébnicas y correo electronico, para asi poder ingresar los incidentes
reportados por usuarios finales. Estos incidentes son ingresados en OTRS
como un nuevo ticket.

4.1.2.2. Ingresar ticket

El usuario de IT Help Desk ingresa los incidentes reportados por el usuario

final en OTRS como se muestra en la seccién 3.1.1.2 (crear nuevo ticket).

4.1.2.3. Informar a usuario final

El usuario de IT Help Desk debe informar al usuario final sobre el estado

del ticket vinculado al incidente que el usuario final reporté.

En este proceso también se le informa al usuario final si su incidente fue
solucionado, si se escal6 a otras areas o0 agentes para intentar solucionarlo o si
es imposible dar solucion al incidente.

4.1.3. Procesos del usuario agente

Los procesos a nivel macro del usuario agente son los siguientes:
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4.1.3.1. Recibir tickets

El usuario agente recibe los tickets enviados por el usuario IT Help Desk a
través de correo electronico, mensaje de texto (si se tiene configurado un
servidor SMS), llamada telefénica 0 en su bandeja de entrada del panel
principal de OTRS (ver seccion 3.2.2.1).

4.1.3.2. Solucionar incidente
En este proceso el agente intenta solucionar el incidente reportado. La
solucion a los incidentes reportados varian dependiendo del servicio con el que
van relacionado, ya que la solucién de un incidente relacionado con software
no es la misma que la de un incidente relacionado con el hardware.

4.1.3.3. Notificar al usuario cliente / IT Help Desk

En este proceso el agente notifica al usuario de IT Help Desk el estado del

ticket, si fue solucionado, si debe ser escalado o si no tiene solucion el ticket.
Las acciones de este proceso se pueden realizar en la pantalla de

atencion del ticket, esta pantalla se muestra al hacer clic sobre el nUmero de

ticket, tal como se muestra en la siguiente imagen.
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Figura 36. Pantalla de atencién del ticket

Ticket#2017013192000021 — No puedo ingresar a mi correo

Atrds | Imprimir | Prioridad | Additional ITSM Fields = Decision | Personas | Comunicacion = | Pendiente | Cerrar = Miscelansous v ¥ Infarmacion del Ticket

- Mover - Incidente
577d21h
= Vista General del Articulo - 1 Articulo(s) - E 31/01/2017 - 01:22
n nuevo
NOM. | TIPO = DE ASUNTO CREADO
1 cliente — solicitud via web @  usercliente dos No pueda ingresar a mi correa 31/01/2017 -01:22 toquea)
Administrador de correos
N Eder Ventura
w Articulo #1 — No puedo ingresar a mi correo Creado: 31/01/2017 - 01:22
Marcar = Imprimir =~ Separar = Reenviar - Responder -
Operational
user cliente dos
Administrador de correos 3 normal

No puedo ingresar a mi correo

Buen dia,

No puedo ingresar a mi correo electrénico, por favor su ayuda
‘w Informacion del Cliente

Saludos.
user

cliente dos

userclient2

Fuente: elaboracion propia, empleando la aplicacién de OTRS implementada en el

Departamento de Procesamiento de Datos.

En la pantalla de atencion del ticket, OTRS permite dar una respuesta al
usuario de IT Help Desk sobre el estado del ticket; también, permite asignar el
ticket a otros agentes o bien cerrar el ticket cuando ya se ha solucionado o no

se ha podido solucionar.
4.1.3.4. Escalar incidente
Cuando el ticket no ha podido ser solucionado en el SLA establecido, el

usuario agente puede escalar este ticket para que pueda ser atendido por otros

agentes u otras entidades o departamentos ajenos a OTRS.
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4.2. Prototipo de configuracion de OTRS

La configuraciéon de OTRS permite que la aplicacion se adapte a las reglas
del negocio que tienen que ver con la gestion de servicios de TI; también,
permite establecer el flujo de procesos y usuarios que participaran dentro del
flujo de estos procesos; también, los servicios, subservicios, colas y SLA de los

Servicios.

La configuracion de OTRS es realizada Unicamente por el usuario root ya
que este usuario es el que cuenta con todos los privilegios sobre la aplicacién

(ver seccion 2.3.10.1).

En el Departamento de Procesamiento de Datos de la Universidad de San
Carlos de Guatemala, se implement6 un prototipo de configuracion para OTRS,
con el fin de que sirviera como base o ejemplo a futuras configuraciones que los

administradores de la aplicacién decidan implementar.

El prototipo de configuracién implementado se muestra en la siguiente

imagen.
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Imagen prototipo de configuracion de OTRS

Figura 37.
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Fuente: elaboracion propia, empleando Cacoo: https://cacoo.com.



De acuerdo a la imagen anterior, la configuracion que se realizé incluye lo

siguiente:

o Usuarios con el rol de cliente: se configuraron dos usuarios con el rol de
cliente, uno para que pueda ingresar tickets relacionados con servicios
de red y otro para que pueda ingresar tickets relacionados con servicios
de IT. Estos usuarios pertenecen al area de IT Help Desk y estan
encargados de realizar los procesos del usuario cliente, como se indica

en la seccion 4.1.2.

o Servicios: se configuraron dos servicios principales que son: servicios de
red y servicios de IT. OTRS permite restringir los servicios que el cliente
puede reportar, por ejemplo: el cliente de servicios de red puede crear un
ticket relacionado con los servicios de internet, problemas de wifi,
conexion de é&rea local, mientras que el cliente de servicios de IT

Unicamente puede crear un ticket relacionado con servicios de internet.

o Colas: OTRS por defecto maneja dos colas las cuales son: administrador
de correos y todos los tickets en crudo. Estas colas contienen el listado
de todos los tickets que han sido ingresados por los usuarios con el rol
de cliente o de IT Help Desk.

Se configuraron dos colas que son: redes e infraestructura, que es la que
contiene los tickets relacionados con servicios de red y asistente de servicios IT
gue contiene los tickets relacionados con servicios de IT, esto sirve para tener

un mejor orden sobre los tickets ingresados.

o Agentes: se configuraron dos usuarios con el rol de agente, uno para que

pueda estar al pendiente de los tickets relacionados con los servicios de
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red y otro para los servicios de IT. Estos agentes estan vinculados a la
cola que les fue asignado; es decir, estos agentes podran visualizar o
atender los tickets que se encuentren en la cola que tienen asignado.

Entre agentes es posible el intercambio de tickets, ya que puede ser que
algun ticket ingresado no corresponda al servicio con que fue reportado, por

ejemplo:

Si se ingresa un ticket indicando algun problema de red pero el ticket
corresponde a los servicios de IT, entonces este ticket ingresara en la cola de
servicios de IT, y llegara al agente encargado de resolver incidentes con los
servicios de IT. El agente de servicios de IT al leer el ticket puede deducir que el
incidente no esta dentro de su alcance, por lo que el agente de servicios de TI
puede asignar el ticket a un agente de servicios de red.

4.3. Requerimientos de instalacién de OTRS con ITSM Version 5

Los requerimientos para la instalacion de OTRS son los siguientes:

4.3.1. Herramientas

Dentro de las herramientas para la instalacion de OTRS se tienen las

siguientes:

o Computadora de 6ptima capacidad: esta sera utilizada como el servidor

en donde se instalara la aplicacion de OTRS.
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Computadora de usuario. Esta servird para acceder a la aplicacion de
OTRS, ya que OTRS funciona con la arquitectura cliente-servidor, como

se muestra en la imagen siguiente.

Figura 38. Imagen, arquitectura cliente-servidor

Arquitectura
Cliente-Servidor

Servidor OTRS
con ITSM v§

‘ \ Internet d_______————“’

—

==
==
= 1=
==
| ey
= =
= =
==
i

/

Fuente: elaboracion propia, empleando Cacoo: https://cacoo.com.

Navegador web: es muy importante que la computadora de usuario
cuente con un navegador web actualizado, ya que OTRS es una
aplicacién web y es completamente necesario el navegador para acceder
a OTRS.

Conexion de area local: esto es necesario solo si OTRS sera usado en

una red de area local y varios clientes tendran acceso a la aplicacion.

Conexidn a internet estable: esto es necesario solo si OTRS sera

utilizado y accedido por los clientes de una forma remota.
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4.3.2. Requisitos de hardware

OTRS es una aplicacidbn que no necesita requerimientos excesivos de
hardware para su instalacion. De acuerdo a la documentacion oficial de OTRS
(https://doc.otrs.com/doc/manual/admin/5.0/en/html/otrs.html#software-
requirements) los requisitos de hardware recomendados para su instalacion son

los siguientes:

. Procesador de al menos 3 Ghz Xeon o similar
8 GB de memoria RAM

Disco Duro de al menos 250 GB

4.3.3. Requisitos de software
Los requisitos de software para la instalacion de OTRS son los siguientes:
o Sistema operativo GNU/Linux: dado que OTRS es una aplicacion de
codigo abierto open-source, y Linux es un sistema operativo de codigo

abierto open-source.

o Perl 5.10 o superior: dado que la aplicacion de OTRS fue desarrollada en

el lenguaje de programacioén Perl.
o Gestor de base de datos: OTRS necesita el apoyo de base de datos
para almacenar la informacion de toda la aplicacion. Por eso es

necesario utilizar un gestor de base de datos.

En la instalacion de OTRS realizada en el Departamento de

Procesamiento de Datos se utlizo MySQL aunque de acuerdo a la
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documentacion oficial (https://doc.otrs.com/ doc /manual/admin/ 5.0/en/
html/otrs.html#software-requirements) se puede utilizar otro gestor de base de

datos como: MariaDB, PostgreSQL y Oracle.

o Apache2: dado que OTRS es una aplicacion completamente web, es
necesario instalar un servidor web de aplicaciones como Apache2.
También, es recomendado instalar el modulo de Perl mod_perl2 o
superior, ya que como se mencion6 antes OTRS esta desarrollado en el

lenguaje de programacion Perl.

4.3.4. Consideraciones de implementacion

Como ya se ha mencionado anteriormente, OTRS es una aplicacion de
codigo abierto (open-source) y para realizar la implementacion es necesario
consultar la documentacion oficial de OTRS o bien algun blog, foro o algun sitio

en internet en donde se muestre como realizar la instalacion de OTRS.
A continuacién, se muestra un enlace de internet en donde se puede
encontrar los pasos para realizar la instalacion de OTRS desde cero y de

manera exitosa.

https://itiramos.wordpress.com/2014/11/26/instalacion-de-otrs-4-0-en-

ubuntu-server-14-04-lts/
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Figura 39. Imagen sitio de instalacion de OTRS en Ubuntu Server

C (Y | 8 Esseguro | https://itiramos.wordpress.com/2014/11/26/instalacion-de-otrs-4-0-en-ubuntu-server-14-04-lts/

Documentacién técnica

ABOUT

NOVIEMBRE 26, 2014

Instalacion de OTRS 4.0 en Ubuntu
Server 14.04 LTS

Recientemente ha salido el nuevo OTRS 4.0, estoy haciendo pruebas con él. A continuacién os explicaré como instalarlo en
Ubuntu 14.04 LTS

OTRS

Real Services

Acceder a la carpeta /opt, descargar el OTRS y descomprimirlo:

# cd Jopt/

Privacidad & Cookies: este sitio usa cookies. Al continuar usando este sitio, estas de acuerdo con su uso. Para saber mas, incluyendo como cantrolar las cookies, mira &
Fontiss

Fuente: Instalacion de OTRS 4.0 en Ubuntu Server.

Otras consideraciones que se deben tomar en cuenta para la

implementacion de OTRS son:
o Tener conocimiento y manejar el sistema operativo GNU/Linux. Ya que
como se menciond en la seccién 4.3.3 OTRS corre sobre el sistema

operativo GNU/Linux.

o Tener conocimiento de lenguaje SQL y en especial del gestor de base de
datos MySQL.

o Tener conocimientos béasicos de la arquitectura cliente-servidor (ver
figura 38).
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Manejar un alto nivel del idioma ingles ya que la mayoria de

documentacion de OTRS esta en inglés.
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CONCLUSIONES

Hoy en dia los servicios de Tl dentro de las instituciones o empresas son
fundamentales, por lo que OTRS es una herramienta que sin duda

facilitara la gestion de incidentes dentro de los servicios de TI.

OTRS permite llevar el rastro de los incidentes desde que son
ingresados hasta que han sido solucionados o escalados; también
permite notificar al usuario sobre el estado del incidente que reportd,
facilita el tiempo que se emplearia en notificar a cada uno de los usuarios

sobre el estado de sus incidentes.

Después de haber implantado OTRS en el Departamento de
Procesamiento de datos de la Universidad de San Carlos de Guatemala,
se pudo identificar que las herramientas de codigo abierto y gratuito
tienen buena calidad al igual que las herramientas no gratuitas y que la
Gnica complicacion que hay entre las herramientas de pago y las
gratuitas es el soporte que brinda el proveedor a sus clientes, ya que las
herramientas de pago brindan un mejor soporte y atencién a sus clientes,
mientras que el soporte en las aplicaciones gratuitas es dificil de

conseguir o se consigue pagando una cantidad de dinero elevada.
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RECOMENDACIONES

Brindar capacitaciones a las personas que utilicen la herramienta y para
aprovechar la herramienta al maximo, dado que no todos los usuarios
tienen la misma agilidad para utilizar aplicaciones de asistencia de
escritorio como OTRS.

Tener soporte y ayuda con el manejo y administracion de OTRS por
parte de personas expertas, consultores y creadores de la herramienta
se podria pagar la version OTRS Business Solution. Los precios de
dicha aplicacion pueden consultarse en el sitio oficial de OTRS:

https://www.otrs.com/pricing-otrs-business-solution/.

Tener un nivel alto conocimiento del idioma inglés ya que la mayoria de
tutoriales y documentacion de OTRS se encuentra en idioma inglés;
ademas, por ser una aplicacion de cédigo libre es dificil encontrar

soporte para dicha aplicacion en idioma nativo.
Contar con al menos una persona que tenga conocimientos de ITIL para

asi poder organizar los procesos sobre los servicios de Tl a los que se

brindara soporte en la aplicacion de OTRS.
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APENDICES

Apéndice 1. Pantalla de inicio de sesion, interfaz movil de usuario de
agente
wl AT 10:17 PM @ 29% @ )
192.168.1.18 @

* Username:

* Password:

Login

< M m O

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2. Pantalla, portal de usuario agente, interfaz
usuario de agente

wl AT 23:05 @ 34%__)+4
192.168.1.18

E Panel principal @

Tickets de recordatorios

Mis tickets bloqueados (0) | Tickets en Mis Filas ¢
TICKET# ANTIGUEDAD
ninguno

Tickets escalados

Mis tickets bloqueados (0) | Tickets en Mis Filas de
TICKET# ANTIGUEDAD
ninguno

Nuevos tickets

Mis tickets bloqueados (2) | Tickets en Mis Filas de

TICKET# ANTIGUEDAD | TITU
580d21h Nc
580d21h Nc
1146d20h  We

Tickets Abiertos / Que necesitan de una respuesta

Mis tickets bloqueados (0) | Tickets en Mis Filas de

TICKET# ANTIGUEDAD

Fuente, elaboracion propia.
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Apéndice 3. Pantalla, opciones del menu principal del portal de

usuario agente, interfaz movil de usuario de agente

23:05 @ 34% ¥

192.168.1.18 ¢

llA

c))

Panel principal
Clientes

Tickets
Vista de Filas

Vista del Servicio

Vista de estados

Vista de escaladas

Ticket telefonico nuevo

Ticket de correo electronico nuevo

Buscar

Buscar

< MmO

Fuente, elaboracion propia.
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Apéndice 4. Pantalla, atencion del ticket de la interfaz de usuario

agente, interfaz mévil de usuario de agente

I'A

c))

23:07 @ 35%[ )4

192.168.1.18 ¢

= ©

Ticket#2017013192000031 — No puedo i...
Atrds | Imprimir | Prioridad | Additional ITSM Fiel

¥ Vista General del Articulo - 1 Articulo(s) = E
D

<~ NUM.  TIPO =
1 cliente — solicitud via web g u

¥ Articulo #1 — No puedo imprimir
Creado: 31/01/2017 - 01:25

Marcar = Imprimir | Separar | Reenviar - Respon
P user cliente uno
Para: Tickets en crudo

Asunio: No puedo imprimir

La impresora parece no estar funcionado, no
puedo imprimir!!

Saludos

< M m O

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 5. Pantalla de inicio de sesion, interfaz movil de usuario de

agente

nl AT 16:17 46 %[ )4

192.168.1.24 '

Inicio de sesidn

Nombre de usuario

Contrasena Iniciar sesion

¢ Todavia no esta registrado?

< M M

Fuente, elaboracion propia.
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Apéndice 6. Portal de cliente, interfaz moévil de usuario de agente,

interfaz movil de usuario de agente

wl AT 16:20 49% 0 14

192.168.1.24

G

Todo (2) | Abierto (1) | Cerrado (1)

2017013192000031 No puedo nuevo 587

< > 1 m O

Fuente, elaboracion propia.
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Apéndice 7. Pantalla, crear nuevo ticket, interfaz moévil de usuario de

agente
awl AT 16:21 50%[ )4
192.168.1.24 ¢
*Tipo:
* Para:
Servicio:
SLA:
* Asunto:
* Texto:
B I US| Z = ElE E E =
® L E Q
| Formato - Fuente - VTam... 7|
< [ m O

Fuente: elaboracion propia.
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