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RESUMEN

La presente investigacion surge de la necesidad de contar con una mesa de ayuda para gestionar
los requerimientos, facilitar la comunicacion e interaccion con los usuarios de los Laboratorios
de Computacion de la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE, debido que estas actividades
se venian aplicando de forma manual, por lo que carecian de mecanismos de control de gestion
adecuadas, por este motivo se va efectuar un analisis detallado de los servicios y proponer una
solucion a través del uso de una herramienta de software libre del tipo de HelpDesk,
herramienta que de acuerdo a sus opciones y caracteristicas se ajustan a la necesidad del

laboratorio de computacion.

Palabras clave: Mesa de ayuda, software libre
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ABSTRACT

The current research originates from the need to have a help desk to manage requirements,
facilitate communication and interaction with users of the Armed Forces University ESPE
Computer Laboratories, because these activities are carried out manually and lack mechanisms
of adequate control and management, for this reason a detailed analysis of the services and a
solution will be proposed through the use of a open source software tool such as help desk, a

tool according the demands options and characteristics, adjusts to the need for computer lab.

Keywords: Help desk, open source software
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INTRODUCCION

En el Laboratorio de Computacion de la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE no se
cuenta con una mesa de ayuda que permita atender de manera oportuna los requerimientos de
los usuarios que hacen uso de los laboratorios; por lo cual, se ha disefiado la propuesta de
implementacion de una mesa de ayuda con herramientas de software libre para el laboratorio
de computacion de la ESPE, dirigida al area de soporte al usuario donde se facilite la
administracion de las novedades y solicitudes de los usuario, que permitira optimizar el tiempo
de los recursos humanos y tecnoldgicos, dar solucion a los incidentes que se generen por el
personal docente y estudiantes, serd utilizada por los técnicos de laboratorio y el jefe de
laboratorio para un manejo adecuado de la distribucion del uso de los diferentes laboratorios y
solventar los posibles problemas que ocurran en el momento de realizar préstamos de

laboratorios.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Formulacion del problema

Los laboratorios de computacion de la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE no cuentan
con una mesa de ayuda para atencion de requerimientos; actualmente la reserva de laboratorios
se realiza por medio de mensajes, esto ha generado demoras y malestar en los usuarios en el

momento de realizar la reserva.

Otro de los problemas que se presenta es, confusion en la asignacion de los laboratorios; por lo
que se requiere de una mesa de ayuda que permita la atencion de los requerimientos en la
asignacion de estos, para asi, mejorar la calidad del servicio, logrando la satisfaccion de los

clientes, tanto internos como externo, en la reserva de los laboratorios de computacion.

No existe un adecuado sistema de recepcion de estas solicitudes, por consiguiente, no hay un

control sobre ellas, dado que no se cuenta con un punto Unico de contacto para los clientes.

Es necesario contar con una estrategia de gestion de incidencias “Mesa de Ayuda” que permita
g g y que p

gestionar los requerimientos, facilitar la comunicacion e interaccién con los usuarios, con el

fin de reducir las malas practicas de atencion y solucion de los problemas.
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1.2. Objetivos de la Investigacion

OBJETIVO GENERAL

Elaborar una propuesta de implementacion de una mesa de ayuda con herramienta de software

libre para el Laboratorio de Computacion de la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar las necesidades y los requerimientos del laboratorio de la ESPE, para la
gestion de recepcién de solicitudes, seguimiento y control de todos los clientes,
logrando la satisfaccion de los clientes.

e Realizar un andlisis de las herramientas de software libre para la gestion de
requerimientos.

e Diseflar un modelo de mesa de ayuda basado en ITIL para la administracion de
solicitudes y requerimientos de los usuarios, con el fin de mejorar la calidad del

servicio en el area de reserva de laboratorio.

1.3.  Justificacion de la Investigacion

En el Laboratorio de Computacion de la ESPE no se cuenta con una mesa de ayuda que permita
atender de manera oportuna los requerimientos de los usuarios que hacen uso de los
laboratorios; por lo cual es necesario la implementacion de la mesa de ayuda con herramientas
de software libre para el laboratorio de computacion de la ESPE, dirigida al area de soporte al

usuario donde se facilite la administracion de las novedades y solicitudes de los usuarios
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soportados en el modelo de ITIL.

Se disefiard una propuesta de mesa de ayuda que permitira optimizar el tiempo de los recursos
humanos y tecnologicos, dar solucion a los incidentes que se generen por el personal docente
y estudiantes, sera utilizada por los técnicos de laboratorio y el jefe de laboratorio para un
manejo adecuado de la distribucion del uso de los diferentes laboratorios y solventar los

posibles problemas que ocurran en el momento de realizar prestamos de laboratorios.

Para su implementacion se utilizara software libre, el mismo que no tiene costo de

licenciamiento, lo cual no implica costos adicionales a la institucion.

Se han creado metodologias y normas que llevan a unos estandares de buenas practicas el cual
tratan del aprovechamiento en los recursos informaticos que hoy en dia nos brinda con el fin
de tener un excelente desarrollo en gestion en el soporte de los servicios de Tl tal es el caso de

la metodologia ITIL.

Con la implementacion de la mesa de ayuda en los laboratorios de computacion se podra

automatizar lo relacionado a incidentes y tiempo usado en la resolucion de los mismo, para de

esta manera optimizar el tiempo del recurso humano, y poder detectar problemas concurrentes.
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CAPITULO II: FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.  Antecedentes de la Investigacion

Gomez en su tesis propone como objetivo general “Implementar buenas practicas de ITIL con
un sistema de software que beneficie a la identidad regulatoria gubernamental” Por lo tanto, el
area de TI a la hora de atender las incidencias debera realizarlo bajos las buenas préacticas de
ITIL y asegurar la buena calidad de atencion hacia el personal de empresa. (Gémez, 2018, pag.

27)

El autor en su investigacion concluye que la utilizacion de buenas préacticas de ITIL implica
cambios en la administracién de incidencias, lo que aplica que se tenga que capacitar al
personal de la mesa de asistencia. Ademas, se llevd a cabo capacitacion a los individuos finales
del Organismo Regulador para mitigar la no aceptacion de las buenas préacticas de ITIL.

(Gomez, 2018, pag. 73).

Por su parte Campos propone como objetivo general “Determinar el efecto de una mesa de
ayuda en la gestidn de incidencias de un gobierno local de la Region Lima. En ese sentido con
la implementacion de una mesa de ayuda tendremos centralizado todos los requerimientos e
incidencias reportadas por los usuarios, con la cual se agilizara las respuestas a cada incidencia.
Ademas, Campos concluye que la implementacion de una mesa de ayuda tuvo un efecto
positivo en la administracién de incidencias de un gobierno local de Lima. De la misma forma
que corroboro el examen estadistico con una prueba importante, con p-valor <0.05. (Campos,

2019, pag. 15).
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ITIL se ha convertido en el estdndar de facto para la gestion de los servicios; su éxito se ha
producido principalmente por el uso de un lenguaje comun y por estar estructurado en torno a
las mejores préacticas. La estructura de ITIL, basada en las mejores practicas, da un alto grado
de libertad para adoptar los procesos ya implantados en la institucion y adecuarlos a sus

necesidades

En los Laboratorios de la ESPE no se cuenta con una herramienta de mesa de ayuda para la

gestion de requerimientos en la asignacion de laboratorios, por lo que es de vital importancia

la implementacion de la mesa de ayuda para mejorar en el proceso de gestion que permita:

« Cumplir con las solicitudes de mantenimiento a las soluciones adquiridas por los diferentes
clientes,

« Mediante la generacion de tickets se podra tener un control de las actividades que realiza
cada uno de los técnicos de los diferentes laboratorios, beneficiando a los usuarios con una
pronta resolucién a de los problemas, y generando a los laboratoristas una carga laboral

equilibrada

2.2. Bases Tebricas.

221 ITIL

ITIL es unaguia de buenas practicas para la gestion de servicios de tecnologias de la

informacién (TI). Laguia ITIL hasido elaborada para abarcar toda la infraestructura, desarrollo

y operaciones de Ty gestionarla hacia la mejora de la calidad del servicio.

El término ITIL corresponde a un acrénimo, concretamente a Biblioteca de Infraestructura de

18



Tecnologias de Informacion, por su significado en inglés Information Technology
Infrastructure Library. ITIL corresponde a una metodologia de gestion que propone una serie
de practicas estandarizadas que nos ayudan a mejorar la prestacion de un servicio,
reorganizando la manera que tiene la empresa de trabajar y en particular, la del departamento
de TI. Ademas, establece unos estandares que posibilitan el control, la operacién y
administracion de los recursos, ademas de reestructurar los procesos e identificar las carencias,

con el fin de mejorar la eficiencia y conducir a la organizacion hacia la mejora continua.

El ITIL engloba una serie de conceptos y herramientas de gestion de prestacion de servicios,
principalmente de tecnologias de la informacién, y las operaciones relacionadas con ellas. Esta
forma de afrontar la gestion no es un manual que se ha de seguir al pie de la letra, ITIL no es
rigido en cuanto en su implementacion, por lo que se pueden adoptar los aspectos o
funcionalidades que se adapten mejor a nuestro tipo de proyectos y permita optimizar su

gestion.

El ciclo de vida de ITIL se puede desglosar en las siguientes fases:

e Estrategia: propone un enfoque de la gestion como una capa estratégica de la compaiiia,
que deja de ser simplemente una burocracia de cumplimentar o acatar.

e Disefio: cubre los principios y métodos necesarios para transformar los objetivos
estratégicos en portafolios de servicios y activos.

e Transicién: se trata del proceso de transicion para la implementacion de nuevos
servicios o de su mejora.

e Operacion: cubre las mejores practicas para la gestion rutinaria.
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e Mejora Continua: corresponde a un procedimiento mediante el cual se crea y mantiene
del valor ofrecido a los usuarios a través de un disefio, transicion y operacion del

servicio optimizado.

2.2.2 Mesa de ayuda

Es un sistema tecnoldgico que ayuda a los equipos de atencién al cliente a recibir, administrar,
organizar, automatizar, responder e informar sobre las preguntas o problemas de los clientes.
Se utiliza para escalar el impacto de cada representante de soporte y soluciones para tus

clientes.

2.2.3 Caracteristicas de una mesa de ayuda

Cuando se habla de una mesa de ayuda se hace referencia a los sistemas que facilitan la
resolucion de situaciones concretas para los usuarios finales de un servicio. Ya sea que tu
cliente tenga un problema, duda o requiera seguimiento de alguna situacion, las mesas de ayuda
estaran para darle asesoria, dar solucién a un problema o esclarecer los puntos necesarios para

hacer que el servicio permanezca en su estado 6ptimo.

2.2.4 Software Libre
El término software libre se utiliza para denominar a cierto tipo de software que garantiza la

libertad de los usuarios para ejecutar, copiar, distribuir, estudiar, cambiar y mejorar el software.

Se hace referencia especialmente a cuatro clases de libertad para los usuarios de software:

e Libertad O: la libertad para ejecutar el programa sea cual sea nuestro proposito.
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e Libertad 1: la libertad para estudiar el funcionamiento del programa y adaptarlo a tus
necesidades.

e Libertad 2: la libertad para redistribuir copias y ayudar asi a tu vecino.

e Libertad 3: la libertad para mejorar el programa y luego publicarlo para el bien de toda

la comunidad. (Stallman, R.2020)

2.2.5 Anadlisis de herramientas de software libre para la implementacion de una

mesa de ayuda

2.2.5.1 C-Desk
Figura 1.

Entorno de la herramienta C-Desk
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Nota: La Figura 1 muestra el entorno de la herramienta C-Desk. Recuperado de:

https://www.cdesk.eu/cdesk-in-nutshell/

C-Desk es una herramienta de mesa de ayuda (Help Desk), su objetivo principal es ayudar a
las empresas y organizaciones a gestionar de manera efectiva y eficiente los problemas

relacionados con sus sistemas de tecnologia de la informacion.
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Funcionamiento:

C-Desk es un software de mesa de ayuda que permite a los usuarios reportar problemas a través
de una plataforma centralizada. Los problemas son automaticamente asignados a los técnicos
de soporte disponibles, quienes los gestionan y resuelven a través de una interfaz de usuario
facil de usar. Ademas, C-Desk cuenta con herramientas para la creacion de una base de datos

de conocimiento y para la gestion de inventario.

Caracteristicas:
Algunas de las caracteristicas de C-Desk son:
e Registro centralizado de incidentes
e Asignacion automatica de tareas
e Priorizacion y seguimiento de incidentes
e Gestidn de inventario
e Control de tiempo y facturacién
e Gestion de conocimiento

e Generacion de informes

Ventajas:
Entre las ventajas de C-Desk se incluyen:
e Mejora la eficiencia del soporte técnico
e Permite una respuesta mas rapida a los problemas de los usuarios
e Ayuda a reducir el tiempo de inactividad de los sistemas de tecnologia de la
informacion

e Facilita la gestion de inventario y el seguimiento de los incidentes
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e Permite la creacion y gestion de una base de datos de conocimiento para el

equipo de soporte

Desventajas:
Algunas de las desventajas de C-Desk son:
e Se requiere una inversion de tiempo y recursos para su configuracion y
personalizacion
e Requiere personal especializado para su implementacién y uso
e No cuenta con la flexibilidad y accesibilidad de una solucion webRequiere
de hardware y software de calidad adecuada para su funcionamiento

eficiente

2.2.4.2 Freshdesk

Figura 2.

Entorno de la herramienta Freshdesk

19640 Geot started ) New ~ Q O T8 @

Issue creating filters in my account

Nota: La Figura 2 muestra el entorno de la herramienta Freshdesk. Recuperado de:

https://www.freshworks.com/freshdesk/ticketing-expl1/
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Freshdesk es una plataforma de servicio al cliente en linea que se centra en la gestion de tickets,
la automatizacién de procesos, la colaboracion en equipo y la integracion con herramientas de
terceros. Freshdesk es una herramienta de mesa de ayuda (Help Desk) que se utiliza para

mejorar la atencion al cliente y la eficiencia operativa.

Funcionamiento:

Freshdesk es un software en la nube que permite a los usuarios reportar problemas a través de
una plataforma centralizada. Los problemas son automaticamente asignados a los agentes de
soporte disponibles, quienes los gestionan y resuelven a través de una interfaz de usuario facil
de usar. Ademas, Freshdesk cuenta con herramientas para la creacion de una base de datos de
conocimiento, la automatizacion de procesos, el seguimiento de las métricas de rendimiento y

la integracion con otras herramientas de terceros.

Caracteristicas:

Algunas de las caracteristicas de Freshdesk son:
e Registro centralizado de incidentes
e Asignacion automatica de tareas
e Priorizacion y seguimiento de incidentes
e Gestion de conocimiento
e Automatizacién de procesos
e (Gestion de tickets
e Integracion con otras herramientas de terceros

e Colaboracién en equipo
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Ventajas:

Entre las ventajas de Freshdesk se incluyen:

Desventajas:

Mejora la eficiencia del soporte técnico

Permite una respuesta mas rapida a los problemas de los usuarios

Ayuda a reducir el tiempo de inactividad de los sistemas de tecnologia de la
informacion

Facilita la gestion de inventario y el seguimiento de los incidentes

Permite la creacion y gestion de una base de datos de conocimiento para el
equipo de soporte

Automatiza procesos para mejorar la eficiencia

Permite la colaboracién en equipo

Se integra con otras herramientas de terceros para mejorar la eficiencia

operativa (Vera,N. 2023)

Algunas de las desventajas de Freshdesk son:

Requiere de una inversion econémica para su uso
Requiere personal especializado para su implementacion y uso
Puede requerir de tiempo para su configuracion y personalizacion

No cuenta con la flexibilidad y accesibilidad de una solucion local

2.2.4.3 Spiceworks
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Figura 3.

Entorno de la herramienta Spiceworks

@ Help Desk Dasrboard Tickets Activty Snowedge Bave Reports O Setungs rol

Faster scans.
More device data.
Less stress.

e
Croame 3 new ticket ot Mack o Grvnes Gamma. Wedum 020
e

#on Mac jon Gremes Acme, e g

| need some help resetting the mainframe

1 ok e DOS deciond 10 restart Rl G.t th. Sp’(ﬁmrks
IP Scanner totally free.

Pronty Duwe Date Asugree Categery Time Spert Last Actvity

Nota: La Figura 3 muestra el entorno de la herramienta Spiceworks. (Dias Hidalgo, J.K)

Spiceworks es una herramienta de gestion de TI todo en uno que se utiliza para administrar
redes, servidores, dispositivos maviles y aplicaciones. Es una solucion de software gratuito y
de cddigo abierto que ha ganado popularidad entre las pequefias y medianas empresas debido

a su facilidad de uso y amplia gama de funcionalidades.

Funcionamiento:

Spiceworks se instala en una computadora en la red y se comunica con los dispositivos de la
red para recopilar informacidon sobre ellos. Utiliza esta informacion para monitorear el
rendimiento de los dispositivos y proporcionar informes sobre el estado de la red. Spiceworks
también puede ser utilizado para inventariar los dispositivos de la red, gestionar tickets de

soporte, realizar pruebas de red y mucho mas.
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Caracteristicas:
e Inventariado de dispositivos de red
e Monitoreo de la red y alertas de problemas
e Administracion de tickets de soporte
e Pruebas de red y diagnosticos
e Integracion con Active Directory
e Gestion de contratos y garantias de dispositivos

e Soporte para aplicaciones de terceros

Ventajas:
e Gratuito y de codigo abierto
e Fécil de instalar y utilizar
e Amplia gama de funcionalidades
e Comunidad activa de usuarios y desarrolladores

e Interfaz de usuario intuitiva y personalizable

Desventajas:
e La informacion recopilada por Spiceworks puede ser considerada invasiva por
algunos usuarios
e Puede ser necesario actualizar a una version de pago para acceder a ciertas
caracteristicas
e La capacidad de personalizacion de informes y alertas es limitada en la version

gratuita
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2.2.4.4 Bugzilla
Figura 4.

Entorno de la herramienta Bugzilla

BugzillagMozilla - Bug List

Nota: La Figura 4 muestra el entorno de la herramienta Bugzilla. Recuperado de:

https://www.bugzilla.org/

Bugzilla es una herramienta de seguimiento de errores y problemas de software de codigo
abierto. Se utiliza principalmente por desarrolladores de software para realizar un seguimiento
de los errores y problemas que se encuentran en el software y coordinar el trabajo en equipo

para solucionarlos.

Funcionamiento:

Bugzilla se instala en un servidor web y se utiliza a traves de un navegador web. Los usuarios
crean informes de errores y problemas, asignan prioridades y fechas limite para su resolucion,
y colaboran en la resolucion de los mismos. Los desarrolladores utilizan Bugzilla para realizar

un seguimiento de los errores, solucionarlos y proporcionar actualizaciones a los usuarios sobre
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el estado de los problemas.

Caracteristicas:

Ventajas:

Desventajas:

Seguimiento de errores y problemas de software
Asignacion de prioridades y fechas limite
Comentarios y actualizaciones de estado
Personalizacién de campos y flujos de trabajo

Integracion con herramientas de control de versiones

Gratuito y de codigo abierto

Funciona en cualquier plataforma que admita un servidor web
Personalizable y flexible

Facilita la colaboracion en equipo

Puede manejar grandes cantidades de datos de seguimiento de errores

Puede ser complicado de configurar y utilizar
Requiere habilidades técnicas para la personalizacion y administracion
Puede ser demasiado complejo para proyectos pequefios

No es adecuado para la gestion de proyectos en general

2.2.4.5 Mantis Bug Tracker

29


https://www.capterra.es/software/119242/mantisbt

Figura 5.

Entorno de la Herramienta Mantis

Fymantis

TRACKER
Anénimo Iniciar sesién Solicitar una nueva cuenta 2015-03-11 08:00 EOT Proyecto: | mantisbt B
Mi vista | Ver Incidencias | Registro de cambios | Roadmap | wiki | Repositorios Ira
Informador: Monitorizado por: Asignado a: Categoria: Severidad: Resolucion: Perfil:
Cuzlquiera Cualquiera Cualquiera Cualquiera Cualquiera Cualquiera Cualquiera
Estado: Estado de visibilidad: Versién del Producto: Resuelto en Version: Prioridad: Previsto para Versidn:
Cuslquiera cerrada (Y superiores) Cuzlquiera Cualaviera Cuslauiera Cualquiera
Mostrar: Visibilidad: Mostrar Incidencizs Fijadas: Usar Filtros de Fecha:
50 Cualquiera si o Cualquiera
Plataforma: S.0. Versién de 5.0. ; Etiguetas:
Cualguiera Cualquiera Cualquiera
Hota de: Cuzlquiera Crdenado por: Actuslizada Descendente
Tipo de coincidencia: Todss lzs Resaltar modificado (horas): 6
B Buscar Filtrar Filtros avanzados Reinicializar filro
Mostrando Incidencias (1 - 50 / 2072) [ Imprimir informes ] [ Exportar a €SV ] [ Exportar a Excel ] [ Gréfico ] [ Primero Anterior 12345678910 11 ... Siauiente Ultimo ]
P ID # U Categoria Severidad Estado Actualizada¥ Resumen
& 0019487 integration mayor nueva 2015-03-11 How to import an excel sheet
A 0019486 authorization mayor nueva 2015-03-11 Users created by administrator is not getting confirmation mail , but showing that mail has been sent.
& 0017778 & attachments fallo nueva 2015-03-11  Attachments get corrupted when attaching to a bug
— 0019485 bugtracker menor nueva 2015-03-10  Custom field default date can not be displayed {today}, In addition to the issue of report issue status
_ 0014070 4 db postgresql fallo resuelta (dregad) 2015-03-10  Error while order by userdefinied fields on "Show Issues" with pg sql
— 0011572 5 db postgresq| fallo resuelta (dregad) 2015-03-10  Error 401 when adding a note after upgrade from 1.1.x to 1.2.0
- 0014720 5 db postgresql  blequeo resuelta (dregad) 2015-03-10  install.php: INSERT INTO mantis_config_table fails
- 0019476 5 administration funcionalidad nueva 2015-03-10 show added note on resolve to excel_columns
— 0010539 8 6 filters funcionalidad confirmada 2015-03-10 Last updater
~ 0019484 1 localization trivial resuelta (atrol) 2015-03-10  Polish translation status name - feedback
_ 0019384 8 1 security menor resuelta {atrol) 2015-03-10  Multiple Cross-Site Scripting Vulnerabilities
T m| 2o m]e]=z] AEEE [

Nota: La Figura 5 muestra el entorno de la herramienta Mantis. Recuperado de:

https://testeandosoftware.com/mantis-bug-tracker-gestor-de-incidencias/

Mantis Bug Tracker es una herramienta para gestionar tareas o incidencias en un equipo de
trabajo. Es una aplicacion OpenSource, y por tanto gratuita, realizada con php y mysql, facil
de instalar y muy flexible en su configuracién. Es posible especificar un numero indeterminado

de estados para cada tarea y tantos perfiles como necesitéis.

Funcionamiento:

Mantis Bug Tracker se instala en un servidor web y se utiliza a través de un navegador web.
Los usuarios crean informes de errores y problemas, asignan prioridades y fechas limite para

su resolucion, y colaboran en la resolucion de los mismos. Los desarrolladores utilizan Mantis
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Bug Tracker para realizar un seguimiento de los errores, solucionarlos y proporcionar

actualizaciones a los usuarios sobre el estado de los problemas.

Caracteristicas:
e Seguimiento de errores y problemas de software
e Asignacion de prioridades y fechas limite
e Comentarios y actualizaciones de estado
e Personalizacién de campos y flujos de trabajo

e Integracion con herramientas de control de versiones

Ventajas:
e Gratuito y de codigo abierto
e Funciona en cualquier plataforma que admita un servidor web
e Personalizable y flexible
e Facilita la colaboracion en equipo

e Facil de usar para proyectos pequefios

Desventajas:
e Puede ser limitado para proyectos mas grandes o complejos

e La personalizacion y la administracion pueden ser complicadas para usuarios

no técnicos

e Puede carecer de algunas caracteristicas avanzadas disponibles en otras

herramientas de seguimiento de errores y problemas
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2.2.4.6 osTicket
Figura 6.

Entorno de la Herramienta osTicket

T I et Howdy, peter | Admin P | fi I Jut
Support Thcket System
Dashboard Tickets Knowledgebase
(9 Open (27) ¥ Overdus (24) Closed Tickets (3) [ New Ticket
N | [search [advanced]
% Rafresh
Showing 1-15of 27 Open Tickets
Ticket # Date ¢ Subject ¢ From ¢ Priority ¢ Department %
[ 819954 031272013 Testing [3) & Peter Rotich High Support
50418 NRRTE0M3 R Testina A 4 and & (1 Pater Ratich Noemal  Support
73986829 ° Please help mel B Nommal  Support
4 224724 Nommal  Support
= 728482 | . ] Ticket is locked by Rotich Pater Nommal  Supgport
3 es1438 | TicketStats:  Open — Overdue Memmal  Support
T1331584 | Create Date:  03/27/2013 1:36 pm Nommal  Support
% 551355 | Due Date: 03/20/2013 1:35 pm Nomnal  Support
5 702319 | Assigned To: — Unassigned — Normal  Support
73632373 | Department  Suppont Normal  Support
o) 324801 Help Topie: Support Normal  Support
= | From: Peter Rotich peter@ostickst.com
7 534100 Nommal  Support
23 341815 | Thread{1) Motes(2) = Reply | Assign Transfer | PostMole EditTickst Neemal  Support
32534 | T=Ter—TT FETET RO Mormal  Support
TH 411343 03272013 i Testing: (D) Peter Rotich Nommal  Supgport

Select: All None Toggle
Page: [1] 2 Export

Copyright © 2006-2013 osTickeLcom, All Rights Reserved.

Nota: La Figura 6 muestra el entorno de la herramienta osTicket. Recuperado de:

https://osticket.com/

osTicket es una herramienta de soporte técnico y gestion de tickets de codigo abierto. Permite
a los usuarios enviar solicitudes de soporte y preguntas, y a los equipos de soporte responder y

hacer un seguimiento de las solicitudes de manera efectiva.

Funcionamiento:

osTicket se instala en un servidor web y se utiliza a través de un navegador web. Los usuarios
pueden enviar solicitudes de soporte a traves de un formulario en linea o por correo electronico.
Las solicitudes se convierten en tickets y se asignan a un miembro del equipo de soporte. Los
miembros del equipo de soporte pueden actualizar el estado de los tickets, agregar notas y
solucionar los problemas.
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Caracteristicas:

Ventajas:

Desventajas:

Soporte de tickets basado en web

Formularios de solicitud de soporte personalizables

Integracidn de correo electronico

Actualizaciones de estado y notas de los miembros del equipo de soporte

Informes y estadisticas de soporte técnico

Gratuito y de codigo abierto

Funciona en cualquier plataforma que admita un servidor web

Personalizable y flexible

Facil de usar para usuarios no técnicos

Permite a los miembros del equipo de soporte colaborar y compartir

informacion

Puede ser menos adecuado para proyectos de desarrollo de software
No incluye caracteristicas avanzadas para seguimiento de errores y problemas
Puede no ser escalable para proyectos grandes

2.2.4.7 Otrs
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Figura 7.

Entorno de la Herramienta Otrs

Filter for ltems

Just start typing to filter.

Favorites

Links

& Viewthe admin manual on Github

Ticket Settings

Attachments

Create and manage attachme

-

Auto Responses —~ Queues
Link gueues to auto responses.

s

Salutations
Create and manage salutations.

Ei

Signatures
Create and manage signatures.

Y

Attachments - Templates
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Create and manage ticket prio..
&
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Create and manage queues.
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SMS Templates — Queues
Link SMS templates to queues.

Nota: La Figura 7 muestra el entorno de la herramienta Otrs. Recuperado de:

https://academy.otrs.com/doc/admin/

OTRS es una herramienta de gestion de tickets de codigo abierto. Permite a los usuarios enviar
solicitudes de soporte y preguntas, y a los equipos de soporte responder y hacer un seguimiento

de las solicitudes de manera efectiva.

Funcionamiento:

OTRS se instala en un servidor web y se utiliza a través de un navegador web. Los usuarios
pueden enviar solicitudes de soporte a través de un formulario en linea o por correo electronico.
Las solicitudes se convierten en tickets y se asignan a un miembro del equipo de soporte. Los
miembros del equipo de soporte pueden actualizar el estado de los tickets, agregar notas y

solucionar los problemas.
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Caracteristicas:
e Gestion de tickets basada en web
e Integracion de correo electronico y chat
e Automatizacion de flujos de trabajo
e Informes y estadisticas de soporte técnico

e Personalizacién y flexibilidad

Ventajas:

e Gratuito y de codigo abierto

e Funciona en cualquier plataforma que admita un servidor web

e Personalizable y flexible

e Facil de usar para usuarios no técnicos

e Permite la colaboracién de los miembros del equipo de soporte

e La interfaz grafica permite manejar las solicitudes de los clientes, por los
miembros del personal de la compafiia.

e Los usuarios pueden escribir correos y verificar el estado de éstos.

e Diversos idiomas

o Notificar al personal sobre nuevos tickets.

e Soporta archivos adjuntos de correo

Desventajas:

Puede ser menos adecuado para proyectos de desarrollo de software

No incluye caracteristicas avanzadas para seguimiento de errores y problemas

Puede no ser escalable para proyectos grandes
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Tabla 1.

Comparativa de las herramientas de software libre para la implementacion de mesa de ayuda

CARACTERISTICAS DlgéK FRESHDESK | SPICEWORKS | BUGZILLA | MANTIZ TIC?I%ET OTRS
GRATUITO 1 1 1 1 1
FACIL DE INTALAR 1 1
CODIGO ABIERTO 1 1 1 1 1
FACIL MANEJO 1 1 1

AUTOMATIZACION DE PROCESOS

FUNCIOAN EN CUALQUIER
PLATAFORMA WEB

ASIGNACION AUTOMATICA DE
TAREAS

SEGUIMIENTO DE INCIDENTES

GESTION DE INVENTARIO

GESTION DE TICKETS

SOPOTE TECNICO

RESPUESTA A USUARIOS

MONITOREO POR RED

PERSONALIZABLE

SEGUIMIENTO DE PROYECTOS

CORREO ELECTRONICO

TOTAL

11
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Figura 8.

Comparativa de las Caracteristicas de las Herramientas de Software Libre para mesa de ayuda

Comparativa Caracteristicas Herramientas
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Analizando los datos comparativos de algunas herramientas de software libre se puede observar distintas caracteristicas que serian favorables para
poder tener los puntos mas altos y con mejores caracteristicas para la mesa de ayuda, con la tabulacion se ha obtenido la siguiente herramienta

para la propuesta de mesa de ayuda: OTRS
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1. Tipo de Investigacion

Se hizo uso de la investigacion de tipo aplicada, porque tiene lugar en el Laboratorio

Computacion de la ESPE.

3.2.  Disefio de Investigacion

La investigacion de campo a traves de las encuesta y observaciones, y la investigacion

documental a través de fuentes documentales importantes.

3.3.  Unidades de Estudio

Poblacion: La poblacién a la cual se realizo la investigacion fue los servidores que administra

los laboratorios de Computacién de la ESPE.

Muestra: Los servidores que administran los Laboratorios de Computacién de la ESPE, son un

total de 9 personas.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Las técnicas de recoleccion de informacion que se emplean son; la encuesta, observacién

directa, revision de documentos y experiencia de las personas que administra los laboratorios

de Computacién de la ESPE.
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3.5.

Técnicas de Analisis de Datos

Analisis por frecuencias para la encuesta.

3.6.

Tabla 2.

Operacionalizacién de variable

Operacionalizacion de Variables

mesa de ayuda

software libre en la

Se refiere al tiempo
promedio que tarda
el equipo de soporte
en responder a las
solicitudes de los
usuarios a través de
la mesa de ayuda.

Medida:  Tiempo
promedio de
respuesta en horas o
dias.

incidencias

Este modelo de mesa
de ayuda basado en
ITIL proporciona un
marco solido para la
gestion eficiente de

solicitudes y
requerimientos  de
los usuarios,
asegurando una
respuesta rapida,
consistente y de alta
calidad a las

necesidades de
soporte técnico de
los Laboratorios de
Computacién de la
ESPE.

Conceptualizacion Indicadores Directrices Técnica
Eficacia de la | Tiempo de | Eficiencia en el | Observacion/Reporte
herramienta de | respuesta cumplimiento de las
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE

DATOS

Los laboratorios de la Escuela Superior Politécnica del Ejercito (ESPE) en su mayoria tiene
un buen funcionamiento, pero siempre existen algunas necesidades que surgen cuando los

laboratorios brindan servicio.

A continuacion, indicaremos algunos de los problemas de los laboratorios:
e Fallaen los equipos de computacion sean NUC o PC
e Fallaen la conectividad
¢ Instalacion de software requerido en un laboratorio en especifico

e Reserva de Laboratorios

Encuesta: Evaluacion de necesidades para la Implementacién de una Mesa de Ayuda con

Software Libre.

Estimado/a:

Gracias por participar en esta encuesta. Su opinion es fundamental para nosotros a fin de
entender mejor las necesidades y preferencias de los usuarios con respecto a la implementacion
de una mesa de ayuda utilizando herramientas de software libre. Por favor, tdmese unos

minutos para completar este cuestionario.

1. Cargo que ocupa en los Laboratorios de Ciencias de la Computacion de la ESPE:

Analista ........ Técnico .......
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2. ¢Los Laboratorios de Ciencias de la Computacion de la ESPE dispone de algun sistema

de mesa de ayuda o servicio de soporte técnico?

3. ¢Crees que una mesa de ayuda facilitaria la resolucion de problemas técnicos de manera

mas eficiente en los Laboratorios de Ciencias de la Computacion de la ESPE?

4. ¢Tiene alguna preferencia o experiencia previa con alguna herramienta de software

libre para mesas de ayuda?

5. ¢Qué nivel de prioridad le darias a la implementacion de una mesa de ayuda en los

Laboratorios de Ciencias de Computacion de la ESPE?

Alta ....... Media ....... Baja .......

Muchas gracias por su colaboracidon. Sus respuestas seran de gran ayuda para disefiar una

propuesta de implementacion de una mesa de ayuda que satisfaga las necesidades de los

Laboratorios de Computacién de la ESPE.

Analisis de resultados

1. Cargo que ocupa en los Laboratorios de Ciencias de la Computacion de la ESPE:

Analista ........ Técnico ....... Jefe de Laboratorio.........
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Figura 9.

Resultado pregunta 1

Cargo del personal del Laboratorio

Analista Técnico Jefe de labs

De los resultados obtenidos, la mayoria corresponde al cargo de analista.

2. ¢Los Laboratorios de Ciencias de la Computacion de la ESPE dispone de algun sistema

de mesa de ayuda o servicio de soporte técnico?

Figura 10.

Resultado pregunta 2

EXPERIENCIA ACTUAL

=
o

O R, N W b U1 OO N O O

si no
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De los resultados obtenidos de la poblacién de 9 personas, los 9 indican que no existe
implementado una mesa de ayuda o servicio de soporte técnico para atender los

requerimientos.

3. ¢Crees que una mesa de ayuda facilitaria la resolucion de problemas técnicos de manera

mas eficiente en los Laboratorios de Ciencias de la Computacion de la ESPE?

Figura 11.

Resultado pregunta 3

NECESIDADES

2
1 -
0

si no

De los resultados obtenidos 7 de 9 personas indican que Si. Una mesa de ayuda facilitaria

la resolucién de problemas técnicos de manera mas eficiente.

4. ¢Tiene alguna experiencia previa con alguna herramienta de software libre para mesas

de ayuda?
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Figura 12.

Resultado pregunta 4

Experiencia con herramientas de sofware libre
para mesa de ayuda

si no

De los resultados obtenidos 7 de 9 indican que si han tenido alguna experiencia con

herramientas de software libre para mesa de ayuda.

5. ¢Qué nivel de prioridad le darias a la implementaciéon de una mesa de ayuda en los

Laboratorios de Ciencias de Computacion de la ESPE?
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Figura 13.

Resultado pregunta 5

Prioridad

Alta Media Baja

De los resultados obtenidos 7 de 9 indican que es prioridad alta la implementacion de una mesa

de ayuda.
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CAPITULO V: PRESENTACION DE LA PROPUESTA

Para elaborar una propuesta de implementacion de una mesa de ayuda con herramienta de

software libre para el Laboratorio de Computacion de la ESPE se ha considerado:

e Identificar las necesidades y los requerimientos del laboratorio de la ESPE, para la gestion
de recepcion de solicitudes, seguimiento y control de todos los usuarios, logrando la
satisfaccion de los usuarios.

e Realizar un analisis de las herramientas de software libre para la gestion de requerimientos.

e Disefiar un modelo de mesa de ayuda basado en ITIL para la administracion de solicitudes
y requerimientos de los usuarios, con el fin de mejorar la calidad del servicio en el area de

reserva de laboratorio.

5.1. Disefio un modelo de mesa de ayuda

Tras un analisis de la situacion actual de las necesidades de los Laboratorio de
Computacion de la ESPE enmarcados en ITIL (Information Technology Infrastructure
Library) que proporciona un conjunto de buenas précticas para la gestion de servicios de Tl
que pueden adaptarse a diferentes contextos organizacionales se ha considerado el modelo con

el siguiente detalle:

1. Recepcion de solicitudes:

Los usuarios pueden enviar solicitudes a traves de la pagina web de la mesa de ayuda.

Se registra cada solicitud en el sistema de mesa de ayuda para su seguimiento y procesamiento.
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2. Clasificacion y categorizacion:

Las solicitudes son clasificadas y categorizadas de acuerdo con su naturaleza y prioridad.

3. Evaluacion de impacto y urgencia:

Se evalua el impacto y la urgencia de cada solicitud para determinar su prioridad.

El impacto se refiere al grado en que la solicitud afecta a los usuarios y a la Institucién, mientras

que la urgencia se refiere al tiempo en que se necesita una respuesta o solucion.

4. Asignacion y escalacion:

Las solicitudes se asignan a los laboratoristas de cada ala, conforme al horario.

Si una solicitud no puede ser resuelta por el laboratorista asignado, se escalan a niveles

superiores de soporte de acuerdo con las politicas y procedimientos establecidos.

5. Resolucién y seguimiento:

Los laboratoristas trabajan para resolver cada solicitud de manera oportuna y efectiva.

Se registra el progreso y las acciones tomadas en el sistema de gestion de solicitudes para

mantener un registro completo de cada caso
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6. Comunicacion con los usuarios:

Los usuarios son informados sobre el estado de sus solicitudes y se les proporciona una

estimacion del tiempo de resolucidn si es posible.

7. Cierre:
Una vez que se resuelve satisfactoriamente una solicitud, se cierra en el sistema de gestion de

solicitudes, la Unica persona autorizada al cierre del incidente es el Jefe de Laboratorios.

8. Mejora continua:

Se lleva a cabo un analisis regular de las solicitudes recibidas y del desempefio de los

Laboratoristas.

Se identifican oportunidades de mejora y se implementan cambios en los procesos y

procedimientos segn sea necesario para optimizar el rendimiento de la mesa de ayuda.

5.2. Configuracion de OTRS para gestion de incidencias

5.2.1. OTRS
OTRS significa “Open Source Trouble Ticket System” y es una suite de gestion de servicios gratuita
y de cddigo abierto. Es una de las herramientas de gestion de tickets mas populares utilizadas por los
servicios de asistencia, los centros de llamadas y los equipos de gestion de servicios de TI. Esta escrito
en el lenguaje de programacion PERL y utiliza MariaDB como base de datos. OTRS esta formado por

tres componentes:

e Panel de administracion,
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e Portal para agentes y

e Portal para clientes.

a) Desactivar el selinux
sudo setenforce 0
Comando vi /etc/selinux/config
Figura 14.

Desactivar selinux

File Edit View Search Terminal Help

# This file controls the state of SELinux on the sy

# SELINUX= can take one of these three values:

' enforcing - SELinux security policy is enforc
permissive - SELinux prints warnings instead

Ey disabled - No SELinux policy is loaded.

SELINUX=disabled]]

# SELINUXTYPE= can take one of these three values:

' targeted - Targeted proces are protected,

: minimum - Modification of targeted policy. On

tected.

& mls - Multi Level Security protection.
YTY ot

Para que tome efecto se debe reiniciar el sistema operativo: Reboot

b) Verificar la deshabilitacion
Luego se debe verificar que se haya deshabilitado con el comando getenforce
Figura 15.

Confirmacion de deshabilitacion

[root@otrs ~]# getenforce

Disabled

¢) Cambiar el nombre de hostname

Hostnamectl set-hostname nombre
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Editar el archivo /etc/hosts

d) Instalar la dependencia requerida
Instalar el repo de EPEL vy otras dependencias en el servidor.
Instalar el repo de EPEL y habilita el repo de Powertools con el siguiente comando:
dnf install epel-release -y
dnf config-manager --set-enabled powertools
A continuacion, instala otras dependencias necesarias con el siguiente comando:
dnf install gcc expat-devel procmail mod_perl perl perl-core sharutils -y
Una vez instaladas todas las dependencias, puedes pasar al siguiente paso.
e) Instalar Apache y MariaDB
Instalar el servidor web Apache y el servidor de bases de datos MariaDB. Se puede instalar
ambos con el siguiente comando:
dnf install httpd mariadb-server -y
f) Iniciar el servicio Apache y MariaDB
Iniciar y habilitar el servicio de Apache y MariaDB con el siguiente comando:
systemctl start httpd mariadb
systemctl enable httpd mariadb
root@localhost ~]# systemctl enable httpd mariadb
Created symlink letc/systemd/system/multi-user.target.wants/httpd.service —
{usr/lib/systemd/system/httpd.service.
Created symlink /etc/systemd/system/mysql.service —
{usr/lib/systemd/system/mariadb.service.
Created symlink /etc/systemd/system/mysqld.service —

{usr/lib/systemd/system/mariadb.service.
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Created symlink [etc/systemd/system/multi-user.target. wants/mariadb.service —
{usr/lib/systemd/system/mariadb.service.

[root@localhost ~]#

g) Crear la base de datos para OTRS
Instalacion y configuracion del gestor de base de datos:
mysql_secure_installation
Responde a todas las preguntas como se muestra a continuacion:
Enter current password for root (enter for none):
Set root password? [Y/n] Y
New password:
Remove anonymous users? [Y/n] Y
Disallow root login remotely? [Y/n] Y
Remove test database and access to it? [Y/n] Y
Reload privilege tables now? [Y/n] Y
Acceder a la base de datos MariaDB, entra en el shell de MariaDB con el siguiente comando:
mysql -u root -p
Una vez iniciada la sesién, crear la base de datos y un usuario para OTRS con el siguiente
comando:
MariaDB [(none)]> CREATE DATABASE otrs character set UTF8 collate utf8 bin;
MariaDB [(none)]> GRANT ALL PRIVILEGES ON otrs.* TO ‘otrs'@'otrs' IDENTIFIED BY
'12345678";
A continuacion, vaciar los privilegios y sal del shell de MariaDB con el siguiente comando:
MariaDB [(none)]> FLUSH PRIVILEGES;
MariaDB [(none)]> EXIT,;

A continuacion, editar el archivo de configuracion de MariaDB con el siguiente comando

nano /etc/my.cnf.d/mariadb-server.cnf

Afade las siguientes lineas debajo de la seccion [mysqld]:
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max_allowed packet=256M

character-set-server=utf8

collation-server=utf8 general_ci

innodb_buffer_pool_size=4G

innodb_log_file_size=1G

Guarda y cierra el archivo y luego reinicia el servicio MariaDB para aplicar los cambios:

systemctl restart mariadb

h) Instalar OTRS
Crear un usuario dedicado para OTRS utilizando el siguiente comando:

useradd otrs

A continuacion, afiadir el usuario OTRS al grupo Apache utilizando el siguiente comando:

usermod -G apache otrs

A continuacion, descargar la tltima versién de OTRS utilizando el siguiente comando:

wget https://otrscommunityedition.com/download/otrs-community-edition-6.0.33.zip

Una vez finalizada la descarga, descomprimir el archivo descargado con el siguiente comando:

unzip otrs-community-edition-6.0.33.zip

A continuacion, mover el directorio extraido a /opt con el siguiente comando:

mv otrs-community-edition-6.0.33 /opt/otrs

A continuacion, comprobar todos los modulos Perl necesarios para OTRS con el siguiente
comando:

perl /opt/otrs/bin/otrs.CheckModules.pl

Lee la salida generada e instala todos los modulos Perl necesarios con el siguiente comando:

cpan Date::Format
cpan DateTime
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cpan DateTime:: TimeZone

cpan Mail::IMAPClient

cpan Moo

cpan Net::DNS

cpan Template

cpan Template::Stash:: XS

cpan XML::LibXML

cpan YAML:: XS

Instalar todos los paquetes faltantes

yum install "perl(DBD::Pg)" "perl(Encode::HanExtra)" "perl(JSON::XS)"
"perl(Authen::SASL)" "perl(Authen::NTLM)" "perl(Net::LDAP)" "perl(Text::CSV_XS)"

"perl(XML::LibXML)" "perl(XML::LibXSLT)" "perl(XML.::Parser)"

i) Configurar OTRS
Definir la configuracién de tu base de datos en el archivo de configuracién de OTRS. Cambiar
el nombre del archivo de configuracién con el siguiente comando

cp /opt/otrs/Kernel/Config.pm.dist /opt/otrs/Kernel/Config.pm

A continuacion, edita el archivo de configuracion con el siguiente comando

vi /opt/otrs/Kernel/Config.pm

Define los ajustes de la base de datos como se muestra a continuacion:

# The database name

$Self->{Database} = 'otrs’;

# The database user

$Self->{DatabaseUser} = 'otrs’;

# The password of database wuser. You also can use bin/otrs.Console.pl
Maint::Database::PasswordCrypt

# for crypted passwords

$Self->{DatabasePw} = 'password’;

Guardar y cerrar el archivo y luego edita el archivo de configuracion de Apache perl y define

el nombre de la base de datos:
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nano /opt/otrs/scripts/apache2-perl-startup.pl

Descomentar las siguientes lineas:

use DBD::mysql ();

use Kernel::System::DB::mysql;

Guardar y cerrar el archivo y luego verificar todo el archivo de configuracion para detectar
cualquier error de sintaxis con el siguiente comando:

perl -cw /opt/otrs/bin/cgi-bin/index.pl

perl -cw /opt/otrs/bin/cgi-bin/customer.pl

perl -cw /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl

A continuacion, establece los permisos adecuados con el siguiente comando:

/opt/otrs/bin/otrs.SetPermissions.pl

J) Configurar Apache para OTRS
OTRS proporciona un archivo de configuracién de Apache para acceder a él a través de
Internet. Puedes copiarlo en el directorio de configuracion de Apache con el siguiente
comando:

In -s /opt/otrs/scripts/apache2-httpd.include.conf /etc/httpd/conf.d/otrs.conf

A continuacion, reiniciar el servicio Apache para aplicar los cambios:

systemctl restart httpd

Tambien puedes comprobar el estado de Apache utilizando el siguiente comando:

systemctl status httpd

Obtendras la siguiente salida:

? httpd.service - The Apache HTTP Server
Loaded: loaded (/usr/lib/systemd/system/httpd.service; disabled; vendor preset: disabled)
Active: active (running) since Sat 2022-02-19 08:11:23 UTC; 8min ago
Docs: man:httpd.service(8)
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Main PID: 39353 (/usr/shin/httpd)
Status: "Total requests: 113; Idle/Busy workers 100/0;Requests/sec: 0.236; Bytes served/sec:
2.9KB/sec"
Tasks: 278 (limit: 23696)
Memory: 577.3M
CGroup: /system.slice/httpd.service
2239353 /usr/sbin/httpd -DFOREGROUND
7239492 /usr/sbin/httpd -DFOREGROUND
2239493 /usr/sbin/httpd -DFOREGROUND
7239494 Jusr/sbin/httpd -DFOREGROUND
27239496 /usr/sbin/httpd -DFOREGROUND
7239722 Jusr/sbin/httpd -DFOREGROUND

Inicia el demonio OTRS con el siguiente comando:
su - otrs

lopt/otrs/bin/otrs.Daemon.pl start
/opt/otrs/bin/Cron.sh start

Obtendras la siguiente salida:

Manage the OTRS daemon process.

Daemon started

k) Accede al instalador web de OTRS
a. Accede al asistente de instalacion web de OTRS utilizando la

URL http://192.168.1.30/otrs/installer.pl Deberias ver la siguiente pagina:

Figura 16.
Acceso web a OTRS
<« (& O & 192.168.1.30/otrs/installer.pl bkd

@ Centos @ Wiki @ Documentation @ Forums

Step 1 Step 2 Step 3 Step 4

Welcome to ({(OTRS)) Community Edition

Centuran Consulting

ul. Gérczewska 156 lok. 32
01-460 Warszawa

Poland

Phane:

Web site

Email
GitHub repository:
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b. Hacer clic en el botdn Siguiente. Accediendo a la ventana aceptando la licencia.

Figura 17.

Licencia OTRS

Licence (1/4)

GNU GENERAL PUBLIC LICENSE
version 3, 29 June 2007

of this license document, b
Preamble

software and other kinds of works.

software for a

your programs, too.

certain responsibilit

know their rights.

Copyright (C) 2007 Free Software Foundation, Inc, <https://fsf.org/>
Everyone_is permitted to cop{ and distribute verbatim copies
ut changing it is not allowed.

The GNU General Public License is a free, copyleft license for

The licenses for most software and other practical works are designed
to take away your freedom to share and change the works
the GNU General Public License 1s intended
share and chan?e all versions of a program--to make sure it remains free
1l its users. We, the Free Software Foundation, use the
GNU General Public License for most of our software; it applies also to
any other work released this way by its authors.

By contrast,
0 guarantee your freedom to

You can apply it to

When we speak of free software, we are referrin
erce. Our General Public Licenses are designe
ave the freedom to distribute copies of free software (and charge Tor
them if you wish), that you receive source code or can get it if you
want it, that you can change the software or use pieces of it in new
free programs,” and that you know you can do these things.

to make sure that you

To protect your rights, we need to prevent others from den

h h ing you
these rights or as 1n? you to surrender the rights.
es

ore, you have
if you distribute copies of the software, or if
you modify 1t: responsibilitles to respect the freedom of others.

For example, if you distribute copies of such a program, whether
ratis or for a Tee, you must pass on to the recipients the same
reedoms that you received. You must make sure that the

y. too, receive
or can get the source code. And you must show them these terms so they

Nevalanare that nes thae AMIL GPI nratact uvnur rinhte with twa ctanc:

Don't accept foence  oF  Accept license and continue

c. Seleccionar la base de datos que se desee utilizar para OTRS, se selecciona

MySQL.

Figura 18.

Seleccionar el gestor de base de datos MySQL

Database ction (2/4)

[MysQL
Oracle
PostgreSQL -
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d. Proporcionar la informacion de la base de datos y haz clic en el

botén Comprobar la configuracion de la base de datos. Una vez que la

conexion a la base de datos sea exitosa:

Figura 19.

Informacion de la base de datos

Step 1 Step 2 Step 3 Step 4
Licenca

otrs

Check database settings |

Back

e. Base de datos creada satisfactoria;

Figura 20.

Base de datos creada

& O 8 o~ 192.168.1.30/otrs/installer.pl

«
@ Centos @ Wiki @) Documentation @) Forums

Step 1 Step 2 Step 3 Step 4
Database Settings

License

Configure MySQL (2/4)
. root
sssss0ns
Enter the password for the database use
He 127.0.0.1

e olrs

Result of database check
+ Database check successful.

Back | Next
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f. Proceso finalizado en la creacién de base de datos

Figura 21.

Finalizacion proceso

Step 1 Step 2 Step 3 Step 4
Licerce Datatmse Sattings
Create Database (2/4)

¥ Processing otrs-schema
¥ Processing otrs-initial_insert
¥ Processing post statements

Database setup successfull

Next

g. Configuracion del sistema:

Figura 22.

Configuracion del sistema

Step 1 Step 2 Step 3 Step 4
Licence Dolabase Semngs Ganeral Specifications and Mai Setiings

System Settings (3/4)

25v

linux

suppont@example.com

Howtoforgs

Log

Syslog v

Webfrontend

English (United ngdom) v

Next
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h. Configurar el correo del administrador y la organizacion a la cual va a
pertenecer el sistema.
Figura 23.

Configuracion del correo del sistema

Step 1 Step 2 Step 3 Step 4
Licence Database Seitings Ganaral Specificalions and Mal Sattings

Mail Configuration (3/4)
Configure Outbound Mall

Sendmail v

Configure Inbound Mall

IMAP v

Check mall configuration or  Sip Ihis slep

i. Ingreso de datos del correo
Figura 24.

Ingreso de datos del correo

= O 8 192.168.1.30/otrs/installer.pl

entos @ Wiki @ Documentation & Forums

Step 1 Step 2 Step 3 Step 4
eeeeee Database Settings eneral Specifications and Mail
Settings
System Settings (3/4)
emiD: (g1 v |
The identifier of the system. Each ticket number and each HT TP session 1D contain this numbs
m FQDHR otrs.localdomain
Fully qualified domain name of your system
AdminEn edgcarrien@gmail.com
Email address of the system administrator
‘T55\5|
Log
LogModule: [Syslog w |
Log backend to use.
Webfrontend
tlanguage: | English (United States) v |
Default language
[Yes ~|
Email addresses that are manually entered are ¢ t ds found in DNS. D pli
your DNS is sk ot re publ:

MNext
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Figura 25.

Ingreso de datos del correo y el dominio

Maodificar Direccidn de Correo

= Tipo: | IMAP
* Nombre de Usuario:  edgcarrion@gmail.com
% Contrasefia: essssssssssssssssssssssssssssas

% Host imap.gmail.com
Ejemplo: correo.ejemplo.com
Carpeta IMAP: | INBOX
Modifigue esto solo si necesita obtener correos de un directorio distinto a INBOX.
% Confiable:  No
% Remitiendo:  Despachar por el campo Para: del correo electronico.
% \alidez  wvalido

Comentario; | correo personal

Guardar 0 Guardary terminar 0

j. Al finalizar la configuracién aparecera la ventana con el mensaje de OTRS se
ha configurado de manera correcta, mostrando la url de inicio.
Figura 26.

Instalacion de OTRS correcto

« € O & 192.168.1.30/otrs/installer.pl

@ Centos @ Wiki & Documentation @ Forums

Step 1 Step 2 Step 3 Step 4
License Database Settings General Specifications and Mail Finish
Settings
Finished (4/4)

roct@localhost

fhE8T]ILXyo0jlu2g

fh8TjILXyo0jlu2g
k. Acceder a URL de Ila pagina de inicio escribiendo la URL

http://IP Server/otrs/index.pl, utilizando el nombre de usuario

“root@localhost” y la contrasefia que se muestra anteriormente. (Reemplaza la

direccion IP_Server en este caso http://192.168.1.30/otrs/index.pl)
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Figura 27.

Pagina de inicio

((OTRS)) Community Edition

root@localhost

Login

I. Proporciona tus credenciales de inicio de sesion y haz clic en el botdn de inicio
de sesion un tablero aparece en el que se visualizara que el “OTRS Daemon”
no esta ejecutado por lo que es necesario iniciar con otro usuario.

Figura 28.

Tablero OTRS

R r Ticked »
My locked tickots (0) 7 Day Stats
¥ Al TIME
none D Crealed @ Closed
oyl
All tickets (0)
TICKET AGE TITLE
nona
w Tic
0 . -
All bekets (1) Sun Mon Tue Wed Thu Fr Sat
TICKET® VAGE TITLE
am Weicome 0 ((OTRS)) Community Edition! £ "
ming Even

Actualizar la pagina y el mensaje “OTRS Daemon no esté ejecutado” desaparecera.
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m. Inicio de sesién con el OTRS
su — otrs

/opt/otrs/bin/otrs.Daemon.pl start

Make sure that the file /opt/otrs/var/cron/otrs_daemon' exists (without .dist extension). This
cron job will check every 5 minutes if the OTRS Daemon is running and start it if needed.
Execute '/opt/otrs/bin/Cron.sh start' to make sure the cron jobs of the 'otrs' user are active.
After 5 minutes, check that the OTRS Daemon is running in the system (‘bin/otrs.Daemon.pl

status’).

I) Personalizacion OTRS

a. La instalacién de OTRS se realizd 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”,
“System Configuration”, luego a “Fronted” y como siguiente paso ir a “Agent”,
buscando la opcion “AgentLoginLogo” que es donde se encuentre la primera
imagen de la ventana de inicio de sesion.

Figura 29.

Interfaz del menu

< e © B 192.168.1.30/ctrs/index.pl? Action=AdminSystemConfigurationGroup;RootMNavigation=Frontend::Agent >
@ Centos @ Wiki @ Documentation @ Forums
e

Please select a ime zone in your preferences and confirm it by clicking the save bution, —

w System Configuration Frontend Agent
- A AgentLoginLogo
StyleHeight s0px
URAL skins/Agent/delauitimg/ioginioge._default. png

55px
2apx
StylaTop 7px
Stylewidin 300px
URL SKINE/Agent/delaUIlimg/ogo_Dg.png
St @ AgentLogoCustomiiidetault
+ Genercintertace (1) StyleHeight S8px
Stylefignt 2apx
Sllah StyleTop 7px
Stylewian 300px
URAL skins/Agentdefauitima/iogs._bo.pra
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b. Cambiar el logo de la institucion en la ruta
/opt/otrs/var/httpd/htdocs/skins/Agent/default/img

Se cambia skins/Agent/default/img/loginlogo_default.png

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

pueda ser mostrada en el sistema.

Figura 30.

Verificacion de permisos de la imagen

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.
Figura 31.
Aceptar cambio de imagen
< @ O R 192.168.1.30/otrs/index.pl?Action=AdminSystemConfigurationGroup;RootNavigation=Frontend::Agent

os @ Wiki

ashboard [T

Don't use the Superuser account to work with ((OTRS)) Community Edition! Create new Agents and work with these accounts instead. —

Please select a time zone in your preferences and confirm it by clicking the save button. —

_ System Configuration Frontend Agent
w Actions AgentlLoginLogo
o+ Deployment StyleHeight B0px
= Settings I'm currently editing URL skins/Agent/defaultimg/logo_espe.png
* My favourite settings

Aceptar los cambios y reinciar la personalizacion

e. Interfaz de inicio de sesion personalizada
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Figura 32.

Interfaz de inicio personalizada

£ Logout - ((OTRS)) Comm: x = +
« &) O B 192.168.1.30/otrs/index.pl?Action=Logout;ChallengeToken=VL4AsYcInrzOr5ldPC

@ Centos @ Wiki @ Documentation ¢ Forums

Username

Password

Login

© centuran
f. Tal cual se hizo la personalizacién de la interfaz de inicio de sesion se realizan
los mismos pasos para personalizar la interfaz principal del OTRS.
Figura 33.

Interfaz principal del OTRS

@ System Configuration- Ac X +
« C O & 192.168.1.30/otrs/index.pl?Action=AdminSystemConfigurationGroup;RootNavigation=Frontend::Agent

@ Centos @ Wiki @ Documentation @) Forums

Admin Q

ymmunity Edition! Create new Agents and werk with these accounts instead. —

Please select a fime zone in your preferences and confirm it by clicking the save bution. —
# System Configuration Frontend Agent
w Actions AgentLoginLogo
-« Deployment StyleHeight 60px Th
the
= Settings I'm currently editing URL skins/Agent/defaultimg/espe_logo.png ca
dir
W My favourite settings sel
—] Import & Export
AgentlLogo
w Navigation StyleHeight 55px Th
int
» CloudService (1) StyleRight 24px re
» Core (8) StyleTop Tpx )
» Daemon (1)
N — StyleWidth 300px
v Admin (10} . - =
e URL skins/Agent/defaultimg/espe_logo.png

m) Sincronizacién y configuracién de correo con el cliente OTRS
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a. Configuracion de POP/IMAP en el correo GMAIL para la sincronizacion de
correos con el cliente OTRS.

Admin = PostMaster Mail Accounts

Figura 34.

Configuracion de POP/IMAP

<« (&} U 8 192.168.1.30/otrs/index.pl? Action=AdminMailAccount;Subaction=Update;ID=1

© Centos @ Wiki @ Documentation @) Forums

Admin Q

Den't use the Superuser account to work with ((CTRS)) Cemmunity Edition! Create new Agents and work with these acceunts inste

Please select a fime zone in your preferences and confirm it by clicking the save button. —

o Mail Account Management Edit Mail Account for host "imap.gmail.com” and user account "edgcarrion@gmail.com

Actions Edit Mail Account

4 Go to overview * Type: | IMAP
* Username: edgcarrion@gmail.com

« Password:

# Host: | imap.gmail.com

Example: mail

MAP Folder: |INBOX

Only modify this if you need to fetch mail from a different folder than INBOX.

# Trusted:  No

= Dispaiching: = Dispatching by email To: field.
+ Validity:  valid

Comment: | correo personal

Save o©r Sawve and finish or
b. Cuenta de correo sincronizada con éxito
Figura 35.

Correo sincronizado

_ Mail Account Management

Actions List

[+ Add Mail Account HOST/USERNAME TYPE COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED DELETE RUN NOW!
IMAP correc personal valid 07/21/2023 00:40 07/21/2023 00:40

Filtar far Mail Areannte

c. Creacion de colas
d. Configurando la recepcion de correos
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Configurando la direccion de correo electronico del sistema

Admin = Email Addresses

Figura 36.

Ingreso a la opcidn para configurar la direccion de correo electrénico del sistema

#

LQJ

2)

Set sender email addresses for t...

Figura 37.
Configurar la direccion de correo electronico del sistema

System Email Addresses Management Add System Email Address

ns Add System Email Address

Go to overview +* Email address: edgcarrion@gmail.com

* Display name: |Edgar Carrion|

n To or Cc * Queus: Junk

* Validity:  wvalid

Save oOr

Figura 38.

Direccidn de correo electrdnico del sistema ya sincronizada

EMAIL ADDRESS DISPLAY MAME QUELIE VALIDITY
Edgar Carrion Junk valid
Support System Postmaster valid
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Creacién de cola OTRSCORREO

Dirigirse a la opcion “Colas” para crear y gestionar

Admin = Queues

Figura 39.

Configuracion de colas del sistema

"

Llueues

Create and manage queues.

Figura 40.

Ingreso de informacion de colas del sistema

Add Queue

* Mame:
Sub-gqueue of:
#* Group:

Unlock timeout minutes:

Escalation - first response time {minutes):

Escalation - update time (minutes):

Escalation - solution time {minutes):

* Follow up Option:

+ Tickst lock after a follow up:

OTRSCORREO

admin
Q

0 = no unlock - 24 hours = 1440 minutes - Only business |
If an agent locks a ticket and does not close it before the o

will unlock and will become available for other agents.

L8] [ Mofify by

0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only busine
If there is not added a customer contact, either email-exte

the time defined here expires, the ticket is escalated.

Q { Motify by

0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only busine
If there is an article added, such as a follow-up via email ¢
update time is reset. If there is no customer contact, eithel
ticket before the time defined here expires, the ticket is es
0 { Motify by

0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only busine
If the ticket is not set to closed before the time defined her

possible
Specifies if follow up fo closed tickets would re-open the ti

ticket.

Mo

It a ticket is closed and the customer sends a follow up the
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Una vez afiadidos los datos se procede a guardar y finalizar, apareciendo la siguiente ventana
mostrando que la cola OTRSCORREO vya se cre0.
Figura 41.

Lista de colas del sistema

QUEUES

Creacion de agente

Dirigirse a la opcidén Agente para crear y gestionar Admin-Agents

Figura 42.

Creacion de agente del sistema
]
-

Create and manage agents.

Para poder crear al Agente, nos dirigimos a la opcion “Afadir agente”
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Figura 43.

Ingreso de informacion de agente del sistema

—dit Agent

* Firstname:

# Lastname:

# Username:

edgcarrion
Edgar
Carrion
edgcarrion
L il 12 ]l

edgcarrion@gmail.com

fali valid
Save Or Sawve and finish Or
ffective Permissions for Agent
3roup Permissions
GROUP RO  MOVE_INTO | CREATE | NOTE | OWNER | PRIORITY

v v v v v v
Creacion de usuario
Para poder crear el wusuario se va a la interfaz

del

AW

siguiente  URL

http://192.168.1.30/otrs/customer.pl para poder acceder, luego ir a la opcion “Registrese ahora”

para poder crear un nuevo cliente.
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Figura 44.

Creacion del usuario del sistema

« - ¢ O & 192.168.1.30/otrs/customer.pl

B Centos @ Wiki @ Documentation & Forums

ESPE

Login

Jser name Password Log In

Mot yet registered?

Figura 45.

Ingreso de informacion para la Creacion del usuario del sistema
<« = C O & 192.168.1.30/ctrs/customer.pl#Signup

@ Centos @ Wiki @ Documentation & Forums

ESPE

Create Account
Please fill out this form to receive login credentials.
Edgar

Edgar

Carrion

edgcarrion@yahoo.es

Create

Powere y ((OTRS)) Community Edition

|if CENTURAMN
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Figura 46.

Ingreso del usuario al sistema

&« & O B o~ 192.168.1.30/otrs/customer.pl#lLogin

@ Centos @ Wiki & Documentation & Forums

ESPE

Login

edgcarrion@yahoo.es 00000000

Log In

Not yet registered?

&« (& O 8 192.168.1.30/0trs/customer.pl?Action=CustomerTicketOverview; Subaction=MyTickets

@ Centos @ Wiki @ Documentation € Forums
ESPE

Welcome!
Please click the button below to create your first ticket.

Create your first ticket

@ CENTURAN
Figura 47.

Crear el ticket desde el usuario

Preferences

a
I

Logout edgcar carrion

Welcome to CentOS x @ Customer Users - Custorr X @& New Ticket - Ticket - (O x = +
= &) O 8 192.168.1.30/otrs/customer.pl?Action=CustomerTicketMessage
@ Centos @ Wiki @ Documentation @) Forums

ESPE

*To: | OTRSCORREQ
* Subject: | prueba requerimiento

* Text

B I US =

E EE|= Ed

- Q

s 9e | H

Format ~ | Font ~| Sze ~| A- EB- T | o Source

o]

plueba de requerimiente|
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Figura 48.

Verificacion del ticket en la cola del OTRSCORREO

Welcome to CentOS x - QueueView - Ticket - (O x @ My Tickets - Ticket - (0T X + x
« 2> X O 8 192.168.1.30/otrs/index.pl?Action=AgentTicketQueue; QueuelD=5;View=;Filter=Unlocked bicd ® =
@ Centos @ Wiki @ Documentation @) Forums
QueueView: OTRSCORREO

All tickets 1 &
O s [‘Order by "Age" (descending) ~ | 1101 (8 [M

[J  Ticket#2024041581000018 — prueba requerimiento

Age
om

Created
04/15/2024 06:52:29

Owner
Admin OTRS

Customer ID

Figura 49.

Queue

"edgcar carrion”

i

25> — prueba

OTRSCORREQ
Replytonote  Print  Splt  Forward Reply
State
new prueba de requerimiento
Lock
unlock

Respuesta del ticket desde el sistema OTRS al usuario
2024041581000018 - Forward - Ticket - ((OTRS)) Community Edition — Mozilla Firefox

04/15/2024 06:52

I & 192.168.1.30/otrs/index.pl? Action=AgentTicketForward; TicketlD=8;ArticlelD=16

*To:

# Subject:

* Text:

To

Edgar Carrion <edgcarrion@gmail.com=

“edgear carrion” <edgcarmion@yahoo.es>

B I US| &= = i
Format -~ | Font ~ | Size
SU reqL iento ha sido atendido|

Your Ticket-Team

Admin OTRS

body
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se puede concluir que, al elaborar una propuesta de implementacion de una mesa de ayuda se
beneficiard los Laboratorios de Ciencias de la Computacion de la ESPE, para gestionar los
requerimientos de manera oportuna y adecuada, y asignar de forma ordenada los laboratorios

de computacion.

Luego del estudio de las necesidades y requerimientos de los Laboratorios de Ciencias de la
Computacion, es necesaria la implementacion de una mesa de ayuda para tener una gestion de
solicitudes, un seguimiento de actividades, las cuales ayuden a mejorar el rendimiento y la

atencion de los laboratorios.

Después de un analisis de las herramientas de software libre se ha seleccionado la herramienta
OTRS como la mejor opcidn para la implementacion de la mesa de ayuda de los Laboratorios
de Ciencias de la Computacion, puesto que nos permite realizar una mejor gestion de los
requerimientos de los usuarios, siendo esta una sugerencia de implementacion debido a sus

beneficios expuestos.

Se puede concluir que, el disefio de un modelo de mesa de ayuda basado en ITIL para la
administracion de requerimientos de usuarios en el area de reserva de laboratorio representa un
paso significativo hacia la mejora de la calidad del servicio, la resolucion oportuna de

problemas y la atencién al cliente.
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ANEXOS

Anexo 1. Implementacion de servidor virtual e instalacion de sistema operativo
Implementacion de servidor virtual e instalacion de sistema operativo

5.2.2. Preparacion del servidor virtual

a) Crear la maquina virtual en VMware Workstation

Figura 50

VMware Workstation

New Virtual Machine Wizard *

vmware' Welcome to the New Virtual

WORKSTATION  Machine Wizard
PRO™

1 7 What type of configuration do you want?

(®) Typical (recommended)

Create a Workstation 17.x virtual machine
in a few easy steps.

(7) custom {advanced)

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

Help < Back Cancel

b) Seleccionar el iso del sistema operativo que se va a utilizar para la instalacion del

OTRS, en este caso se usa Centos.
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Figura 51

Seleccion de la 1SO Centos

Mew Virtual Machine Wizard b4
Guest Operating System Installation

A virtual machine ig like a physical computer; it needs an operating
system. How will you install the quest operating system?

Install from:
Installer disc:

Mo drives available

(® Installer disc image file (iso):

Browse...
[] CentOS 8 64-bit detected.
(1 will install the operating system later,
The virtual machine will be created with a blank hard disk.
Help < Back Cancel

c) Unavez colocado la ISO Centos, se procede a colocar el nombre de la maquina virtual.
Figura 52.

Nombre de la maquina virtual

MNew Virtual Machine Wizard b4
Name the Virtual Machine
What name would you like to use for this virtual machine?

Virtual machine name:
| oTRs| |

Location:

| UCEWini\tesis\tesis_final\TESIS\MAQUINAS VIRTUALES\OTRST | Browse...

The default location can be changed at Edit = Preferences.

<ok carel

d) Configuracion de recursos de la maquina virtual, procesadores, memoria y red
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Figura 53.

Configuracion de recursos de la maquina virtual

Mew Virtual Machine Wizard b4

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

The virtual machine's hard disk is stored as one or more files on the host computer's
physical disk. These file(s) start small and become larger as you add applications,
files, and data to your virtual machine.

Maximum disk size (GB): 25.0 =

Recommended size for CentOS 8 64-bit: 20 GB

() 5tore virtual disk as a single file
(®) split virtual disk into multiple files

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

Help < Back Cancel

e) Instalacion del sistema operativo Centos

Figura 54

Instalacion de sistema operativo Centos

Cent0S Stream 8

Install Cent03S Streanm 8
Test this media & install CentDS Stream 8

Troubleshoot ing

Automatic boot in 55 seconds...
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f) Configuracion de Centos

Figura 55.

Seleccion de idioma

Eus

WELCOME TO CENTOS STREAM 8.

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

English English English (United States)

Afrikaans
ATCE
SR
Asturianu
Benapyckas
Evnrapckm
rget
RREN

Afrikaans English (United Kingdom)
Amharic English (India)
English (Australia)
Assamese
English (Canada)
Asturian ‘
English (Denmark)
Belarusian English (Ireland)
Bulgarian English (New Zealand)
Bangla English (Nigeria)
Tibetan English (Hong Kong SAR China)
a

Quit

g) Opciones del sistema

Figura 56.

Opciones del sistema

INSTALLATION SUMMARY

& Centos

LOCALIZATION

@ Keyboard

English {US)

Language Support

English (United States)

Time & Date
Americas/New York timezone
USER SETTINGS

(0 Root Password

Root account is disabled.

Help!

CENTOS STREAM 8 INSTALLATION

BEus
SOFTWARE SYSTEM
Installation Source [
Local media H

Software Selection
Server with GUI

KDUMP

Net connected

Q
(_-) Network & Host P
a

Help!

Installation Destir
= Automatic partitioning sele

Kdump is enabled

Security Policy

No content found

Quit in Ir
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h) Disco estandar de VMware Virtual

Figura 57.
Disco estandar de VMware Virtual

INSTALLATION DESTINATION CENTOS STREAM 8 INST,

Too

Device Selection

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

Local Standard Disks

25 GiB

—&

VMware Virtual NVMe Disk i.35f889f219da867b000c296alef434c2
nvmeOn1 ! 25 GiB free

Disks left unselected here will not be touched.
Specialized & Network Disks
i
Add a disk...
Disks left unselected here will not be touched.
Storage Configuration

®) Automatic Custom

I would like to make additional space available

i) Seteo de contrasefia del usuario root

Figura 58.

Seteo de contrasefias

ROOT PAS5WORD

The root account is used for administering the system. Enter a password for the root user.

Root Password: eeesesses o
Weak
Confirm: ssssssnse .
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j) Instalacién de Centos

Figura 59.

Instalacién

B us
) Creating vmpv on /dev/nvme0Onlp2
k) Finalizar la instalacion

Figura 60.

Instalacion finalizada

INITIAL SETUP CENTOS STREAM 8
B us Help!
LICENSING USER SETTINGS

r’l License Information @ User Creation
KB Lic

ense not accepted No user will be created
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