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RESUMEN 

 

  

La presente investigación surge de la necesidad de contar con una mesa de ayuda para gestionar 

los requerimientos, facilitar la comunicación e interacción con los usuarios de los Laboratorios 

de Computación de la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE, debido que estas actividades 

se venían aplicando de forma manual, por lo que carecían de mecanismos de control de gestión 

adecuadas, por este motivo se va efectuar un análisis detallado de los servicios y proponer una 

solución a través del uso de una herramienta de software libre del tipo de HelpDesk, 

herramienta que de acuerdo a sus opciones y características se ajustan a la necesidad del 

laboratorio de computación.  
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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 



 

13  

INTRODUCCIÓN 

 

 

En el Laboratorio de Computación 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 diseñado la propuesta de 

implementación de una mesa de ayuda con herramientas de software libre para el laboratorio 

de computación de la ESPE, dirigida al área de soporte al usuario donde se facilite la 

administración de las novedades y solicitudes de los usuario, que permitirá optimizar el tiempo 

de los recursos humanos y tecnológicos, dar solución a los incidentes que se generen por el 

personal docente y estudiantes, será utilizada por los técnicos de laboratorio y el jefe de 

laboratorio para un manejo adecuado de la distribución 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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CAPÍTULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1. Formulación del problema 

 

Los laboratorios de computación de la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE no cuentan 

con una mesa de ayuda para atención 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, confusión en la asignación de los laboratorios; por lo 

que se requiere de una mesa de ayuda que permita la atención de los requerimientos en la 

asignación de estos, para así, mejorar la calidad del servicio, logrando la satisfacción de los 

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

 

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

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

 

Es necesario contar con una estrategia de gestión de incidencias “Mesa de Ayuda” que permita 

gestionar los requerimientos, facilitar la comunicación e interacción con los usuarios, con el 

fin de reducir las malas prácticas de atención y solución de los problemas.
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1.2. Objetivos de la Investigación 

 

OBJETIVO GENERAL 

 

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

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

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

• Identificar las necesidades y los requerimientos del laboratorio de la ESPE, para la 

gestión de recepción de solicitudes, seguimiento y control de todos los clientes, 

logrando la satisfacción de los clientes. 

• Realizar un análisis de las herramientas de software libre para la gestión de 

requerimientos. 

• Diseñar un modelo de mesa de ayuda basado en ITIL para la administración de 

solicitudes y requerimientos de los usuarios, con el fin de mejorar la calidad del 

servicio en el área de reserva de laboratorio. 

 

1.3. Justificación de la Investigación 

 

En el Laboratorio de Computación 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 implementación de la mesa de ayuda con herramientas 

de software libre para el laboratorio de computación de la ESPE, dirigida al área de soporte al 

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

 

Se diseñará una propuesta de mesa de ayuda que permitirá optimizar el tiempo de los recursos 

humanos y tecnológicos, dar solución a los incidentes que se generen por el personal docente 

y estudiantes, será utilizada por los técnicos de laboratorio y el jefe de laboratorio para un 

manejo adecuado de la distribución del uso de los diferentes laboratorios y solventar los 

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

 

Para su implementación se utilizará software libre, el mismo que no tiene costo de 

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

 

Se han creado metodologías y normas que llevan a unos estándares de buenas prácticas el cual 

tratan del aprovechamiento en los recursos informáticos que hoy en día nos brinda con el fin 

de tener un excelente desarrollo en gestión en el soporte de los servicios de TI tal es el caso de 

la metodología ITIL. 

 

Con la implementación de la mesa de ayuda en los laboratorios de computación se podrá 

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

esta manera optimizar el tiempo del recurso humano, y poder detectar problemas concurrentes. 
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CAPÍTULO II: FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

 

2.1. Antecedentes de la Investigación 

 

Gómez en su tesis propone como objetivo general “Implementar buenas prácticas de ITIL con 

un sistema de software que beneficie a la identidad regulatoria gubernamental” Por lo tanto, el 

área de TI a la hora de atender las incidencias deberá realizarlo bajos las buenas prácticas de 

ITIL y asegurar la buena calidad de atención hacia el personal de empresa. (Gómez, 2018, pág. 

27) 

 

El autor en su investigación concluye que la utilización de buenas prácticas de ITIL implica 

cambios en la administración de incidencias, lo que aplica que se tenga que capacitar al 

personal de la mesa de asistencia. Además, se llevó a cabo capacitación a los individuos finales 

del Organismo Regulador para mitigar la no aceptación de las buenas prácticas de ITIL. 

(Gómez, 2018, pág. 73). 

 

Por su parte Campos propone como objetivo general “Determinar el efecto de una mesa de 

ayuda en la gestión de incidencias de un gobierno local de la Región Lima. En ese sentido con 

la implementación de una mesa de ayuda tendremos centralizado todos los requerimientos e 

incidencias reportadas por los usuarios, con la cual se agilizará las respuestas a cada incidencia. 

Además, Campos concluye que la implementación de una mesa de ayuda tuvo un efecto 

positivo en la administración de incidencias de un gobierno local de Lima. De la misma forma 

que corroboro el examen estadístico con una prueba importante, con p-valor <0.05. (Campos, 

2019, pág. 15). 
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ITIL se ha convertido en el estándar de facto para la gestión de los servicios; su éxito se ha 

producido principalmente por el uso de un lenguaje común y por estar estructurado en torno a 

las mejores prácticas. La estructura de ITIL, basada en las mejores prácticas, da un alto grado 

de libertad para adoptar los procesos ya implantados en la institución y adecuarlos a sus 

necesidades 

 

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

gestión de requerimientos en la asignación de laboratorios, por lo que es de vital importancia 

la implementación de la mesa de ayuda para mejorar en el proceso de gestión que permita:  

• Cumplir con las solicitudes de mantenimiento a las soluciones adquiridas por los diferentes 

clientes,  

• Mediante la generación de tickets se podrá tener un control de las actividades que realiza 

cada uno de los técnicos de los diferentes laboratorios, beneficiando a los usuarios con una 

pronta resolución a de los problemas, y generando a los laboratoristas una carga laboral 

equilibrada 

 

2.2. Bases Teóricas. 

 

2.2.1 ITIL 

 

ITIL es una guía de buenas prácticas para la gestión de servicios de tecnologías de la 

información (TI). La guía ITIL ha sido elaborada para abarcar toda la infraestructura, desarrollo 

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

 

El término ITIL corresponde a un acrónimo, concretamente a Biblioteca de Infraestructura de 
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Tecnologías de Información, por su significado en inglés Information Technology 

Infrastructure Library. ITIL corresponde a una metodología de gestión que propone una serie 

de prácticas estandarizadas que nos ayudan a mejorar la prestación de un servicio, 

reorganizando la manera que tiene la empresa de trabajar y en particular, la del departamento 

de TI. Además, establece unos estándares que posibilitan el control, la operación y 

administración de los recursos, además de reestructurar los procesos e identificar las carencias, 

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

 

El ITIL engloba una serie de conceptos y herramientas de gestión de prestación de servicios, 

principalmente de tecnologías de la información, y las operaciones relacionadas con ellas. Esta 

forma de afrontar la gestión no es un manual que se ha de seguir al pie de la letra, ITIL no es 

rígido en cuanto en su implementación, por lo que se pueden adoptar los aspectos o 

funcionalidades que se adapten mejor a nuestro tipo de proyectos y permita optimizar su 

gestión. 

 

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

 

• Estrategia: propone un enfoque de la gestión como una capa estratégica de la compañía, 

que deja de ser simplemente una burocracia de cumplimentar o acatar. 

• Diseño: cubre los principios y métodos necesarios para transformar los objetivos 

estratégicos en portafolios de servicios y activos. 

• Transición: se trata del proceso de transición para la implementación de nuevos 

servicios o de su mejora. 

• Operación: cubre las mejores prácticas para la gestión rutinaria. 
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• Mejora Continua: corresponde a un procedimiento mediante el cual se crea y mantiene 

del valor ofrecido a los usuarios a través de un diseño, transición y operación del 

servicio optimizado. 

 

2.2.2 Mesa de ayuda 

 

Es un sistema tecnológico que ayuda a los equipos de atención 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 Características de una mesa de ayuda 

 

Cuando se habla de una mesa de ayuda se hace referencia a los sistemas que facilitan la 

resolución de situaciones concretas para los usuarios finales de un servicio. Ya sea que tu 

cliente tenga un problema, duda o requiera seguimiento de alguna situación, las mesas de ayuda 

estarán para darle asesoría, dar solución a un problema o esclarecer los puntos necesarios para 

hacer que el servicio permanezca en su estado óptimo. 

 

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:  

• Libertad 0: la libertad para ejecutar el programa sea cual sea nuestro propósito.  
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• Libertad 1: la libertad para estudiar el funcionamiento del programa y adaptarlo a tus 

necesidades. 

• Libertad 2: la libertad para redistribuir copias y ayudar así a tu vecino.   

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

la comunidad. (Stallman, R.2020)  

 

2.2.5 Análisis de herramientas de software libre para la implementación de una 

mesa de ayuda 

 

2.2.5.1 C-Desk 

Figura 1.  

Entorno de la herramienta C-Desk 

 

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 tecnología de la información. 

https://www.capterra.es/software/136972/c-desk
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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 automáticamente asignados a los técnicos 

de soporte disponibles, quienes los gestionan y resuelven a través de una interfaz de usuario 

fácil de usar. Además, C-Desk cuenta con herramientas para la creación de una base de datos 

de conocimiento y para la gestión de inventario. 

 

Características: 

Algunas de las características de C-Desk son: 

• Registro centralizado de incidentes 

• Asignación automática de tareas 

• Priorización y seguimiento de incidentes 

• Gestión de inventario 

• Control de tiempo y facturación 

• Gestión de conocimiento 

• Generación de informes 

 

Ventajas: 

Entre las ventajas de C-Desk se incluyen: 

• Mejora la eficiencia del soporte técnico 

• Permite una respuesta más rápida a los problemas de los usuarios 

• Ayuda a reducir el tiempo de inactividad de los sistemas de tecnología de la 

información 

• Facilita la gestión de inventario y el seguimiento de los incidentes 
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• Permite la creación y gestión de una base de datos de conocimiento para el 

equipo de soporte 

 

Desventajas: 

Algunas de las desventajas de C-Desk son: 

• Se requiere una inversión de tiempo y recursos para su configuración y 

personalización 

• Requiere personal especializado para su implementación y uso 

• No cuenta con la flexibilidad y accesibilidad de una solución webRequiere 

de hardware y software de calidad adecuada para su funcionamiento 

eficiente 

 

2.2.4.2 Freshdesk 

 

Figura 2.  

Entorno de la herramienta Freshdesk 

 

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

https://www.freshworks.com/freshdesk/ticketing-exp1/ 

https://www.capterra.es/software/113249/freshdesk
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Freshdesk es una plataforma de servicio al cliente en línea que se centra en la gestión de tickets, 

la automatización de procesos, la colaboración en equipo y la integración con herramientas de 

terceros. Freshdesk es una herramienta de mesa de ayuda (Help Desk) que se utiliza para 

mejorar la atención 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 automáticamente asignados a los agentes de 

soporte disponibles, quienes los gestionan y resuelven a través de una interfaz de usuario fácil 

de usar. Además, Freshdesk cuenta con herramientas para la creación de una base de datos de 

conocimiento, la automatización de procesos, el seguimiento de las métricas de rendimiento y 

la integración con otras herramientas de terceros. 

 

Características: 

 

Algunas de las características de Freshdesk son: 

• Registro centralizado de incidentes 

• Asignación automática de tareas 

• Priorización y seguimiento de incidentes 

• Gestión de conocimiento 

• Automatización de procesos 

• Gestión de tickets 

• Integración con otras herramientas de terceros 

• Colaboración en equipo 
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Ventajas: 

Entre las ventajas de Freshdesk se incluyen:  

• Mejora la eficiencia del soporte técnico 

• Permite una respuesta más rápida a los problemas de los usuarios 

• Ayuda a reducir el tiempo de inactividad de los sistemas de tecnología de la 

información 

• Facilita la gestión de inventario y el seguimiento de los incidentes 

• Permite la creación y gestión de una base de datos de conocimiento para el 

equipo de soporte 

• Automatiza procesos para mejorar la eficiencia 

• Permite la colaboración en equipo 

• Se integra con otras herramientas de terceros para mejorar la eficiencia 

operativa (Vera,N. 2023) 

 

Desventajas: 

Algunas de las desventajas de Freshdesk son: 

• Requiere de una inversión económica para su uso 

• Requiere personal especializado para su implementación y uso 

• Puede requerir de tiempo para su configuración y personalización 

• No cuenta con la flexibilidad y accesibilidad de una solución local 

 

2.2.4.3 Spiceworks 

 

 

 

 

https://www.capterra.es/software/102709/spiceworks-it-help-desk
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Figura 3.  

Entorno de la herramienta Spiceworks 

 

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

 

Spiceworks es una herramienta de gestión de TI todo en uno que se utiliza para administrar 

redes, servidores, dispositivos móviles y aplicaciones. Es una solución de software gratuito y 

de código abierto que ha ganado popularidad entre las pequeñas 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 información sobre ellos. Utiliza esta información 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 más. 
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Características: 

• Inventariado de dispositivos de red 

• Monitoreo de la red y alertas de problemas 

• Administración de tickets de soporte 

• Pruebas de red y diagnósticos 

• Integración con Active Directory 

• Gestión de contratos y garantías de dispositivos 

• Soporte para aplicaciones de terceros 

 

Ventajas: 

• Gratuito y de código abierto 

• Fácil de instalar y utilizar 

• Amplia gama de funcionalidades 

• Comunidad activa de usuarios y desarrolladores 

• Interfaz de usuario intuitiva y personalizable 

 

Desventajas: 

• La información recopilada por Spiceworks puede ser considerada invasiva por 

algunos usuarios 

• Puede ser necesario actualizar a una versión de pago para acceder a ciertas 

características 

• La capacidad de personalización de informes y alertas es limitada en la versión 

gratuita 
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2.2.4.4 Bugzilla 

Figura 4.  

Entorno de la herramienta Bugzilla 

 

 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 código 

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 través de un navegador web. Los usuarios 

crean informes de errores y problemas, asignan prioridades y fechas límite para su resolución, 

y colaboran en la resolución de los mismos. Los desarrolladores utilizan Bugzilla para realizar 

un seguimiento de los errores, solucionarlos y proporcionar actualizaciones a los usuarios sobre 

https://www.capterra.es/software/119057/bugzilla
https://www.bugzilla.org/
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el estado de los problemas. 

 

Características: 

• Seguimiento de errores y problemas de software 

• Asignación de prioridades y fechas límite 

• Comentarios y actualizaciones de estado 

• Personalización de campos y flujos de trabajo 

• Integración con herramientas de control de versiones 

 

Ventajas: 

• Gratuito y de código abierto 

• Funciona en cualquier plataforma que admita un servidor web 

• Personalizable y flexible 

• Facilita la colaboración en equipo 

• Puede manejar grandes cantidades de datos de seguimiento de errores 

Desventajas: 

• Puede ser complicado de configurar y utilizar 

• Requiere habilidades técnicas para la personalización y administración 

• Puede ser demasiado complejo para proyectos pequeños 

• No es adecuado para la gestión de proyectos en general 

 

2.2.4.5 Mantis Bug Tracker 

 

 

 

https://www.capterra.es/software/119242/mantisbt
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Figura 5.  

Entorno de la Herramienta Mantis 

 

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 aplicación OpenSource, y por tanto gratuita, realizada con php y mysql, fácil 

de instalar y muy flexible en su configuración. Es posible especificar un número 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 límite para 

su resolución, y colaboran en la resolución 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. 

 

Características: 

• Seguimiento de errores y problemas de software 

• Asignación de prioridades y fechas límite 

• Comentarios y actualizaciones de estado 

• Personalización de campos y flujos de trabajo 

• Integración con herramientas de control de versiones 

 

Ventajas: 

• Gratuito y de código abierto 

• Funciona en cualquier plataforma que admita un servidor web 

• Personalizable y flexible 

• Facilita la colaboración en equipo 

• Fácil de usar para proyectos pequeños 

 

Desventajas: 

• Puede ser limitado para proyectos más grandes o complejos 

• La personalización y la administración pueden ser complicadas para usuarios 

no técnicos 

• Puede carecer de algunas características 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 

 

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

https://osticket.com/ 

  

osTicket es una herramienta de soporte técnico y gestión de tickets de código 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 través de un formulario en línea o por correo electrónico. 

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. 

https://www.capterra.es/software/125118/osticket
https://osticket.com/
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Características: 

• Soporte de tickets basado en web 

• Formularios de solicitud de soporte personalizables 

• Integración de correo electrónico 

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

• Informes y estadísticas de soporte técnico 

 

Ventajas: 

• Gratuito y de código abierto 

• Funciona en cualquier plataforma que admita un servidor web 

• Personalizable y flexible 

• Fácil de usar para usuarios no técnicos 

• Permite a los miembros del equipo de soporte colaborar y compartir 

información 

Desventajas: 

• Puede ser menos adecuado para proyectos de desarrollo de software 

• No incluye características 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 

 

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

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

 

OTRS es una herramienta de gestión de tickets de código 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 línea o por correo electrónico. 

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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Características: 

• Gestión de tickets basada en web 

• Integración de correo electrónico y chat 

• Automatización de flujos de trabajo 

• Informes y estadísticas de soporte técnico 

• Personalización y flexibilidad 

 

Ventajas: 

• Gratuito y de código abierto 

• Funciona en cualquier plataforma que admita un servidor web 

• Personalizable y flexible 

• Fácil de usar para usuarios no técnicos 

• Permite la colaboración de los miembros del equipo de soporte 

• La interfaz gráfica permite manejar las solicitudes de los clientes, por los 

miembros del personal de la compañía.  

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

• Diversos idiomas  

• Notificar al personal sobre nuevos tickets.  

• Soporta archivos adjuntos de correo  

 

 

Desventajas: 

• Puede ser menos adecuado para proyectos de desarrollo de software 

• No incluye características 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 implementación de mesa de ayuda 

CARACTERISTICAS 
C-

DESK 
FRESHDESK SPICEWORKS BUGZILLA MANTIZ 

OS-

TICKET 
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 

 

1 

  

1 

  

FUNCIOAN EN CUALQUIER 

PLATAFORMA WEB 

  

1 

 

1 1 1 

ASIGNACION AUTOMATICA DE 

TAREAS 
1 1 

 

1 1 1 1 

SEGUIMIENTO DE INCIDENTES 1 1 

  

1 

 

1 

GESTION DE INVENTARIO 1 

      

GESTION DE TICKETS 

 

1 1 

 

1 

 

1 

SOPOTE TECNICO 1 1 

     

RESPUESTA A USUARIOS 1 1 

    

1 

MONITOREO POR RED 

  

1 1 

   

PERSONALIZABLE 

   

1 1 1 1 

SEGUIMIENTO DE PROYECTOS     1   

CORREO ELECTRONICO      1 1 

TOTAL 5 6 7 5 9 7 11 
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Figura 8.  

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

 

 

Analizando los datos comparativos de algunas herramientas de software libre se puede observar distintas características que serían favorables para 

poder tener los puntos más altos y con mejores características para la mesa de ayuda, con la tabulación se ha obtenido la siguiente herramienta 

para la propuesta de mesa de ayuda: OTRS 

0
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8

10

12

C-DESK FRESHDESK SPICEWORKS BUGZILLA MANTIZ OS-TICKET OTRS

Comparativa Características Herramientas
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA   

3.1. Tipo de Investigación 

 

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

Computación de la ESPE.  

 

3.2. Diseño de Investigación 

 

La investigación de campo a través de las encuesta y observaciones, y la investigación 

documental a través de fuentes documentales importantes. 

 

3.3. Unidades de Estudio 

 

Población: La población a la cual se realizó la investigación fue los servidores que administra 

los laboratorios de Computación de la ESPE. 

 

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

total de 9 personas. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Las técnicas de recolección de información que se emplean son; la encuesta, observación 

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

de Computación de la ESPE. 
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3.5. Técnicas de Análisis de Datos 

Análisis por frecuencias para la encuesta. 

 

3.6. Operacionalización de variable 

Tabla 2.  

Operacionalización de Variables 

Conceptualización Indicadores Directrices Técnica 

Eficacia de la 

herramienta de 

software libre en la 

mesa de ayuda 

Tiempo de 

respuesta 

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 

días. 

Eficiencia en el 

cumplimiento de las 

incidencias 

Este modelo de mesa 

de ayuda basado en 

ITIL proporciona un 

marco sólido para la 

gestión eficiente de 

solicitudes y 

requerimientos de 

los usuarios, 

asegurando una 

respuesta rápida, 

consistente y de alta 

calidad a las 

necesidades de 

soporte técnico de 

los Laboratorios de 

Computación de la 

ESPE. 

Observación/Reporte 
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CAPÍTULO IV: PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE 

DATOS 

 

Los laboratorios de la Escuela Superior Politécnica del Ejercito (ESPE) en su mayoría tiene 

un buen funcionamiento, pero siempre existen algunas necesidades que surgen cuando los 

laboratorios brindan servicio. 

 

A continuación, indicaremos algunos de los problemas de los laboratorios: 

• Falla en los equipos de computación sean NUC o PC 

• Falla en la conectividad 

• Instalación de software requerido en un laboratorio en especifico 

• Reserva de Laboratorios 

 

Encuesta: Evaluación de necesidades para la Implementación de una Mesa de Ayuda con 

Software Libre. 

 

Estimado/a: 

Gracias por participar en esta encuesta. Su opinión es fundamental para nosotros a fin de 

entender mejor las necesidades y preferencias de los usuarios con respecto a la implementación 

de una mesa de ayuda utilizando herramientas de software libre. Por favor, tómese unos 

minutos para completar este cuestionario. 

 

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

Analista …….. Técnico ……. 
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2. ¿Los Laboratorios de Ciencias de la Computación de la ESPE dispone de algún sistema 

de mesa de ayuda o servicio de soporte técnico?  

Sí ……. No ……. 

3. ¿Crees que una mesa de ayuda facilitaría la resolución de problemas técnicos de manera 

más eficiente en los Laboratorios de Ciencias de la Computación de la ESPE?  

Sí ……. No ……. 

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

libre para mesas de ayuda?  

Sí ……. No ……. 

5. ¿Qué nivel de prioridad le darías a la implementación de una mesa de ayuda en los 

Laboratorios de Ciencias de Computación de la ESPE?  

Alta ……. Media ……. Baja ……. 

 

Muchas gracias por su colaboración. Sus respuestas serán de gran ayuda para diseñar una 

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

Laboratorios de Computación de la ESPE. 

 

Análisis de resultados 

 

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

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

Resultado pregunta 1 

 

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

 

2. ¿Los Laboratorios de Ciencias de la Computación de la ESPE dispone de algún sistema 

de mesa de ayuda o servicio de soporte técnico?  

Sí ……. No ……. 

Figura 10. 

Resultado pregunta 2 
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De los resultados obtenidos de la población 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 facilitaría la resolución de problemas técnicos de manera 

más eficiente en los Laboratorios de Ciencias de la Computación de la ESPE?  

Sí ……. No ……. 

Figura 11. 

Resultado pregunta 3 

 

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

la resolución de problemas técnicos de manera más eficiente. 

  

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

de ayuda?  

Sí ……. No ……. 
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Figura 12. 

Resultado pregunta 4 

 

 

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 darías a la implementación de una mesa de ayuda en los 

Laboratorios de Ciencias de Computación de la ESPE?  

Alta ……. Media ……. Baja ……. 
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Figura 13. 

Resultado pregunta 5 

 

 

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

de ayuda. 
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CAPÍTULO V: PRESENTACIÓN DE LA PROPUESTA 

 

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

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

 

• Identificar las necesidades y los requerimientos del laboratorio de la ESPE, para la gestión 

de recepción de solicitudes, seguimiento y control de todos los usuarios, logrando la 

satisfacción de los usuarios. 

• Realizar un análisis de las herramientas de software libre para la gestión de requerimientos. 

• Diseñar un modelo de mesa de ayuda basado en ITIL para la administración de solicitudes 

y requerimientos de los usuarios, con el fin de mejorar la calidad del servicio en el área de 

reserva de laboratorio. 

 

5.1. Diseño un modelo de mesa de ayuda 

 

Tras un análisis de la situación actual de las necesidades de los Laboratorio de 

Computación de la ESPE enmarcados en ITIL (Information Technology Infrastructure 

Library)  que  proporciona un conjunto de buenas prácticas para la gestión de servicios de TI 

que pueden adaptarse a diferentes contextos organizacionales se ha considerado el modelo con 

el siguiente detalle: 

 

1. Recepción de solicitudes: 

 

Los usuarios pueden enviar solicitudes a través de la página 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. Clasificación y categorización: 

 

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

 

3. Evaluación de impacto y urgencia: 

 

Se evalúa 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 Institución, mientras 

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

 

4. Asignación y escalación: 

 

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 políticas y procedimientos establecidos. 

 

5. Resolución 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 gestión de solicitudes para 

mantener un registro completo de cada caso 

 

 

 



 

48  

6. Comunicación con los usuarios: 

 

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

estimación del tiempo de resolución si es posible. 

 

7. Cierre: 

Una vez que se resuelve satisfactoriamente una solicitud, se cierra en el sistema de gestión de 

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

 

8. Mejora continua: 

 

Se lleva a cabo un análisis regular de las solicitudes recibidas y del desempeño de los 

Laboratoristas. 

 

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

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

 

5.2. Configuración de OTRS para gestión de incidencias 

 

5.2.1. OTRS 

 OTRS significa “Open Source Trouble Ticket System” y es una suite de gestión de servicios gratuita 

y de código abierto. Es una de las herramientas de gestión de tickets más populares utilizadas por los 

servicios de asistencia, los centros de llamadas y los equipos de gestión de servicios de TI. Está escrito 

en el lenguaje de programación PERL y utiliza MariaDB como base de datos. OTRS está formado por 

tres componentes:  

• Panel de administración,  
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• Portal para agentes y  

• Portal para clientes.  

 

a) Desactivar el selinux 

sudo setenforce 0 

Comando vi /etc/selinux/config 

Figura 14. 

Desactivar selinux 

 

 

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

b) Verificar la deshabilitación 

Luego se debe verificar que se haya deshabilitado con el comando getenforce 

Figura 15. 

Confirmación de deshabilitación 

 

c) 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 y 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 continuación, 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 /etc/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 

Instalación y configuración del gestor de base de datos: 

mysql_secure_installation 

Responde a todas las preguntas como se muestra a continuación: 

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 sesión, 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 continuación, vaciar los privilegios y sal del shell de MariaDB con el siguiente comando: 

MariaDB [(none)]> FLUSH PRIVILEGES; 

MariaDB [(none)]> EXIT; 

 

A continuación, editar el archivo de configuración de MariaDB con el siguiente comando 

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

 

Añade las siguientes líneas debajo de la sección [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 continuación, añadir el usuario OTRS al grupo Apache utilizando el siguiente comando: 

usermod -G apache otrs 

 

A continuación, descargar la última versión 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 continuación, mover el directorio extraído a /opt con el siguiente comando: 

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

 

A continuación, comprobar todos los módulos Perl necesarios para OTRS con el siguiente 

comando: 

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

 

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

cpan Date::Format 

cpan DateTime 

https://otrscommunityedition.com/download/otrs-community-edition-6.0.33.zip
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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 configuración de tu base de datos en el archivo de configuración de OTRS. Cambiar 

el nombre del archivo de configuración con el siguiente comando 

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

 

A continuación, edita el archivo de configuración con el siguiente comando 

vi /opt/otrs/Kernel/Config.pm 

 

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

# The database name 

$Self->{Database} = 'otrs'; 

# The database user 

$Self->{DatabaseUser} = 'otrs'; 

# The password of database user. 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 configuración 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 líneas: 

use DBD::mysql (); 

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

 

Guardar y cerrar el archivo y luego verificar todo el archivo de configuración 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 continuación, establece los permisos adecuados con el siguiente comando: 

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

 

j) Configurar Apache para OTRS 

OTRS proporciona un archivo de configuración de Apache para acceder a él a través de 

Internet. Puedes copiarlo en el directorio de configuración de Apache con el siguiente 

comando: 

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

 

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

systemctl restart httpd 

 

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

systemctl status httpd 

 

Obtendrás 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/sbin/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 

           ??39353 /usr/sbin/httpd -DFOREGROUND 

           ??39492 /usr/sbin/httpd -DFOREGROUND 

           ??39493 /usr/sbin/httpd -DFOREGROUND 

           ??39494 /usr/sbin/httpd -DFOREGROUND 

           ??39496 /usr/sbin/httpd -DFOREGROUND 

           ??39722 /usr/sbin/httpd -DFOREGROUND 

 

Inicia el demonio OTRS con el siguiente comando: 

su - otrs 

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

/opt/otrs/bin/Cron.sh start 

 

Obtendrás la siguiente salida: 

Manage the OTRS daemon process. 

 

Daemon started 

 

k) Accede al instalador web de OTRS 

a. Accede al asistente de instalación web de OTRS utilizando la 

URL http://192.168.1.30/otrs/installer.pl Deberías ver la siguiente página: 

 

Figura 16. 

Acceso web a OTRS 
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b. Hacer clic en el botón Siguiente. Accediendo a la ventana aceptando la licencia. 

Figura 17. 

Licencia OTRS 

 

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 
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d. Proporcionar la información de la base de datos y haz clic en el 

botón Comprobar la configuración de la base de datos. Una vez que la 

conexión a la base de datos sea exitosa: 

Figura 19.  

Información de la base de datos 

 

e. Base de datos creada satisfactoria: 

Figura 20. 

Base de datos creada 
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f. Proceso finalizado en la creación de base de datos 

Figura 21. 

Finalización proceso 

 

g. Configuración del sistema: 

 

Figura 22.  

Configuración del sistema 
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h. Configurar el correo del administrador y la organización a la cual va a 

pertenecer el sistema.  

Figura 23. 

Configuración del correo del sistema 

 

i. Ingreso de datos del correo 

Figura 24.  

Ingreso de datos del correo 
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Figura 25.  

Ingreso de datos del correo y el dominio 

 

j. Al finalizar la configuración aparecerá la ventana con el mensaje de OTRS se 

ha configurado de manera correcta, mostrando la url de inicio. 

Figura 26.  

Instalación de OTRS correcto 

  

fh8TjlLXyo0jlu2g 

k. Acceder a URL de la página de inicio escribiendo la URL 

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

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

dirección IP_Server en este caso http://192.168.1.30/otrs/index.pl) 

http://ip_server/otrs/index.pl
http://192.168.1.30/otrs/index.pl
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Figura 27.  

Página de inicio 

 

l. Proporciona tus credenciales de inicio de sesión y haz clic en el botón de inicio 

de sesión un tablero aparece en el que se visualizará que el “OTRS Daemon” 

no está ejecutado por lo que es necesario iniciar con otro usuario. 

Figura 28.  

Tablero OTRS 

 

Actualizar la página y el mensaje “OTRS Daemon no está ejecutado” desaparecerá. 
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m. Inicio de sesión 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'). 

 

l) Personalización OTRS 

a. La instalación de OTRS se realizó de manera correcta, así que se procede a 

realizar la personalización del sistema. Lo primero que se va a hacer es 

personalizar la ventana de inicio de sesión. Seleccionar el menú “Admin”, 

“System Configuration”, luego a “Fronted” y como siguiente paso ir a “Agent”, 

buscando la opción “AgentLoginLogo” que es donde se encuentre la primera 

imagen de la ventana de inicio de sesión.  

Figura 29.  

Interfaz del menú  
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b. Cambiar el logo de la institución 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.  

Verificación de permisos de la imagen 

 

d. Una vez colocado el nombre de la imagen en el URL se acepta el cambio, 

actualizando la página y se puede visualizar el cambio.  

Figura 31.  

Aceptar cambio de imagen 

 

Aceptar los cambios y reinciar la personalización 

e. Interfaz de inicio de sesión personalizada 
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Figura 32. 

Interfaz de inicio personalizada 

 

f. Tal cual se hizo la personalización de la interfaz de inicio de sesión se realizan 

los mismos pasos para personalizar la interfaz principal del OTRS.  

Figura 33.  

Interfaz principal del OTRS 

 

m) Sincronización y configuración de correo con el cliente OTRS 
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a. Configuración de POP/IMAP en el correo GMAIL para la sincronización de 

correos con el cliente OTRS.  

Admin → PostMaster Mail Accounts 

 

 

 

Figura 34.  

Configuración de POP/IMAP 

 

b. Cuenta de correo sincronizada con éxito  

Figura 35.  

Correo sincronizado 

 

c. Creación de colas  

d. Configurando la recepción de correos  
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Configurando la dirección de correo electrónico del sistema  

Admin → Email Addresses 

 

 

Figura 36.  

Ingreso a la opción para configurar la dirección de correo electrónico del sistema 

 

 

Figura 37.  

 

Configurar la dirección de correo electrónico del sistema 

 

 

 

Figura 38.  

 

Dirección de correo electrónico del sistema ya sincronizada  
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Creación de cola OTRSCORREO 

Dirigirse a la opción “Colas” para crear y gestionar  

Admin → Queues 

 

 

Figura 39.  

 

Configuración de colas del sistema  

 

 

Figura 40.  

 

Ingreso de información de colas del sistema 
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Una vez añadidos los datos se procede a guardar y finalizar, apareciendo la siguiente ventana 

mostrando que la cola OTRSCORREO ya se creó.  

Figura 41.  

 

Lista de colas del sistema 

 

Creación de agente 

 

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

 

Figura 42.  

 

Creación de agente del sistema 

 

 

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

 

Ingreso de información de agente del sistema 

 

 

 

Creación de usuario 

 

Para poder crear el usuario se va a la interfaz del siguiente URL : 

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

para poder crear un nuevo cliente.  
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Figura 44.  

 

Creación del usuario del sistema 

 

 

Figura 45.  

 

Ingreso de información para la Creación del usuario del sistema 
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Figura 46.   

 

Ingreso del usuario al sistema 

 

 

Figura 47.   

 

Crear el ticket desde el usuario 
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Figura 48.   

 

Verificación del ticket en la cola del OTRSCORREO  

 

 

Figura 49.   

 

Respuesta del ticket desde el sistema OTRS al usuario 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

Se puede concluir que, al elaborar una propuesta de implementación de una mesa de ayuda se 

beneficiará los Laboratorios de Ciencias de la Computación de la ESPE, para gestionar los 

requerimientos de manera oportuna y adecuada, y asignar de forma ordenada los laboratorios 

de computación. 

 

Luego del estudio de las necesidades y requerimientos de los Laboratorios de Ciencias de la 

Computación, es necesaria la implementación de una mesa de ayuda para tener una gestión de 

solicitudes, un seguimiento de actividades, las cuales ayuden a mejorar el rendimiento y la 

atención de los laboratorios. 

 

Después de un análisis de las herramientas de software libre se ha seleccionado la herramienta 

OTRS como la mejor opción para la implementación de la mesa de ayuda de los Laboratorios 

de Ciencias de la Computación, puesto que nos permite realizar una mejor gestión de los 

requerimientos de los usuarios, siendo esta una sugerencia de implementación debido a sus 

beneficios expuestos. 

 

Se puede concluir que, el diseño de un modelo de mesa de ayuda basado en ITIL para la 

administración de requerimientos de usuarios en el área de reserva de laboratorio representa un 

paso significativo hacia la mejora de la calidad del servicio, la resolución oportuna de 

problemas y la atención al cliente.  
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ANEXOS 

 

Anexo 1. Implementación de servidor virtual e instalación de sistema operativo 

Implementación de servidor virtual e instalación de sistema operativo 

5.2.2. Preparación del servidor virtual  

a) Crear la máquina virtual en VMware Workstation 

 

Figura 50 

VMware Workstation 

 

 

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

OTRS, en este caso se usa Centos. 
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Figura 51 

Selección de la ISO Centos 

 

c) Una vez colocado la ISO Centos, se procede a colocar el nombre de la máquina virtual. 

Figura 52. 

Nombre de la máquina virtual 

 

 

d) Configuración de recursos de la máquina virtual, procesadores, memoria y red 
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Figura 53. 

Configuración de recursos de la máquina virtual 

 

 

e) Instalación del sistema operativo Centos 

 

Figura 54 

Instalación de sistema operativo Centos 
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f) Configuración de Centos 

 

Figura 55. 

Selección de idioma 

 

 

g) Opciones del sistema 

 

Figura 56. 

Opciones del sistema 
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h) Disco estándar de VMware Virtual 

 

Figura 57. 

Disco estándar de VMware Virtual 

 

 

i) Seteo de contraseña del usuario root  

 

Figura 58. 

Seteo de contraseñas 
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j) Instalación de Centos 

 

Figura 59. 

Instalación 

 

k) Finalizar la instalación 

 

Figura 60. 

Instalación finalizada 

 

 

 

 


