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1 Aspectos de la Investigacion

1.1 Titulo

Implementacion de la herramienta de software libre GLPI para sistematizar la mesa de

ayuda (help desk) del Hospital Infantil Universitario de San José.

1.2 Descripcion del problema

El departamento de sistemas del Hospital Infantil Universitario de San José,
actualmente dispone de una mesa de ayuda que presta soporte en hardware y
software, el cual es manejado por medio de formatos en Excel impresos, donde se
atienden los casos (tickets) generados por los usuarios, estos se crean por via
telefonica, por correo electrénico o personalmente, éste formato se diligencia por el
Analista de soporte, quien es el encargado generar y asignar las incidencias a los
agentes para brindar su respectiva y pronta solucién, al mismo tiempo debe registrar
cada soporte generado en un formato de Excel que estd alojado en la nube (Google
Drive), del cual se generan las estadisticas de incidencias abiertas y cerradas,
trazabilidad de las incidencias e informa a los deméas miembros del departamento sus

incidencias abiertas.

El presente proyecto tiene como objetivo brindar un mejor servicio al usuario al
momento de generar tickets o casos y asi mismo generar eficiencia para atender el
soporte técnico ya que con el sistema actual se desperdicia mucho papel, tiempo, la
informacion de los casos puede ser manipulada, se genera mas volumen de archivo y
se evidencia el extravio de casos generados, por ello se deben imprimir nuevamente

para su diligenciamiento.



1.3 Justificacion del Proyecto de Investigacion

Con la sistematizacion de la mesa de ayuda, se llevaria la trazabilidad exacta de cada
incidencia generada dentro del hospital, se eliminaria el uso formatos impresos, se
generarian estadisticas automaticas y precisas, habria control de los casos abiertos y
cerrados por medio del aplicativo, se administraria el inventario de equipos de computo

y el directorio de los proveedores que maneja el departamento.

El agente (encargado del Help Desk) puede llevar el control de sus casos abiertos,

cerrados o0 en proceso en el aplicativo.

También se convierte en una estrategia institucional ya que por este medio se
benefician en gran manera todo el personal del hospital, el desarrollo de un proyecto de
innovacion y la institucion por recibir beneficios de los servicios y soporte por parte del
departamento de sistemas.

1.4 Impacto

- Ahorro en el consumo de papel y tinta con la implementacibn de nuevas
tecnologias.

- Actualizacion del nuevo sistema Help Desk

- Reconocimiento como &rea de innovacion dentro de la institucion.

- Confiabilidad de tickets generados.

- Oportunidad de acceso a la informaciéon registrada ya que la informacion es
accesible tan pronto como es elaborada, reduciendo a cero el tiempo

distribucién, archivado o almacenamiento manual de ésta.
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1.5 Delimitacioén

15.1 Espacial

El proyecto se enfoca en la implementacion de un aplicativo de mesa de ayuda (Help

Desk) para el departamento de sistemas del Hospital Infantil Universitario de San José
ubicado en la Carrera 52 No. 672-71

1.5.2 Cronoldégica

Mediante el diagrama de Gantt se ha planificado el proceso de la implementacion del

aplicativo de mesa de ayuda (Help Desk) como se muestra en el anexo.

Modo

tri 1, 2016 tri 2, 2016

dic ene feb mar abr may

de ~ | Nombre de tarea « | Duracion « Comienze « Fin - jun
1 A 4 Aspectosde la 21 dias lun 04/01/16 sib 30/01/16 1
Investigacion
2 b Planteamiento del 1dia lun 04/01/16 lun 04/01/16 n

titulo
Descripcion del ldia mar 05/01/16 mar 05/01/16 n
problema

£ 4 P Justificacion del 2 dias mié 06/01/16 jue 07/01/16 1]

z proyecta

<

g Desarrollo del 1dia vie 08/01/16 vie 08/01/16 ]

a impacto

é Delimitacion espacial, 2 dias lun11/01/16 mar12/01/16 m

il cronoldgico y

2 conceptual

a
Descripcién de los 2 dias mié 13/01/16 jue 14/01/16 n
recursos humanos y
técnicos
Metodologia 2 dias lun 18/01/16 mar 19/01/16 m
Objetivo general y 4 dias mié 20/01/16 lun 25/01/16 [ ]
especificas

llustracion 1 Cronograma
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Medo tri 1, 2016 tri 2, 2016
de  + Nombre de tarea + Duracién » Comienzo + Fin o dic ene teb mar abr may jun
10 b, Formulacion de la 2 dias mar 26/01/16 mié 27/01/16 n
pregunta de
investigacion
n b, 4 Marco tedrico 21 dias lun 01/02/16 lun 29/02/16 1
12 b, Estado del arte 6 dias lun 01/02/16 lun 08/02/16 [ ]
13 b, Bases teoricas 1dia mar 09/02/16 mar 09/02/16 n
= 14 b, Metas a alcanzar 2 dias mié 10/02/16 jue 11/02/16 m
g 15 b Productos a entregar 2 dias vie 12/02/16 lun 15/02/16 [ ]
E 16 b, Definician de 5 dias mar 16/02/16 lun 22/02/16 [E ]
< términos basicos
g 17 | E, 4 Disefio metodolégico |35 dias mar 01/03/16 lun 18/04/16 Il
g 18 b Tipo de investigacion 1 dia mar 01/03/16 mar 01/03/16
=1
19 , Ingenieria de 3 dias mié 02/03/16 vie 04/03/16
requerimientos
20 b Disefio del nuevo 2 dias lun 07/03/16 mar 08/03/16
sistema
21 b, Modelo entidad 3 dias mié 09/03/16 vie 11/03/16
relacién
llustracion 2 Cronograma
Modo ti 1, 2016 tri 2, 2016
O d: . Nombredetares - Duracion ~ Comienzo  + Fin = aic ene feb mar abr may jun
22 b Diagramas decasos 5 dias lun 14/03/16 vie 18/03/16 (]
de uso
23 X Diagrama de 5 dias lun21/03/16 vie 25/03/16
secuencia
24 b Diagrama de 5 dias lun 28/03/16 vie 01/04/16 (=]
actividades
e 25 E Diagrama de estado 3 dias lun 04/04/16 mié 06/04/16 m
E 26 . Diagrama de 2 dias jue 07/04/16 vie 08/04/16 m
9 componentes
E 27 E Diagrama de 1dia lun11/04/16 lun 11/04/16 n
= despliegue
é 28 b Disefio 2 dias mar 12/04/16 mié 13/04/16 n
< arquitectdnico
T b Disefio interface 1dia Jue 14/04/16 jue 14/04/16 n
30 b Disefio de seguridad 2 dias vie 15/04/16 lun 18/04/16 [ ]
y cantroles
31 E Seleccién de la 1dia jue 13/05/16 jue 19/05/16 n
herramienta de
desarrollo
llustracion 3 Cronograma
32 . Instalacién e 53 dias mar 15/04/16 jue 30/06/16 I
= implementacian del
E aplicativo
g 33 , Analisis de resultados 2 dias lun 04/07/16 mar05/07/16
a3 | 3 4 Pruebas |18 dias mié 06/07/16 vie 20/07/16
§ 5 k. Pruebas de funcion |2 dias mié 06/07/16 jue 07/07/16
é 36 k. Pruebas modulares 2 dias vie 08/07/16 lun 11/07/16
% 37 k. Pruebas del sistema 2 dias mar 12/07/16 mi¢ 13/07/16
7 Prueba de interfaz 3 dias jue 14/07/16 lun 18/07/16
7 Prueba de seguridad 2 dias mar 19/07/16 mi¢ 20/07/16
y control
40 k. Prueba de calidad 2 dias jue21/07/16 vie 22/07[16
a1 k. Conclusiones 2 dias lun 01/08/16 mar02/08/16
42 k. Recomendaciones 2 dias mié 03/08/16 jue 04/08/16
43 7 Bibliografia 2 dias lun 08/08/16 mar09/08/16

llustracion 4 Cronograma

153 Conceptual

Para el desarrollo de éste aplicativo se tiene en cuenta el ciclo de vida de desarrollo de

un software, éste consiste en las siguientes fases:

12




- Requerimientos del usuario

- Andlisis de requerimientos funcionales y no funcionales
- Disefio y modelamiento del proyecto

- Implementacion del software

- Pruebas del software

- Documentacion
De igual manera se tiene en cuenta el lenguaje de programacion, que se basa en Php

para el entorno y disefio web, para la base de datos se basa en SQL para su

desarrollo.

1.6 Recursos

16.1 Recursos Humanos
ITEM CANTIDAD VALOR VALOR TOTAL
HORAS UNITARIO

Andlisis - 120 $ 15.000 $ 1.800.000
Disefio

Desarrollo 300 $ 15.000 $ 4.500.000

Implementacién 50 $ 10.000 $ 500.000

Pruebas 8 $ 10.000 $ 80.000

TOTAL $ 6880000

Tabla 1. Recurso Humano
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1.6.2 Recursos Técnicos

El aplicativo de mesa de ayuda (Help Desk) por ser en ambiente Web de Software libre
es facil de acceder, su instalacion, configuracibn y uso se realiza mediante un

navegador web de cualquier equipo del Hospital.

HARDWARE

ITEM CANTIDAD VALOR VALOR TOTAL
UNITARIO

Servidor HP ML
350G6

Procesador Intel
Xeon 16 ndcleos
3.0 GHz 1 $ 18.000.000 $ 18.000.000

RAM 20 Gb

DD 4TB

Windows Sever
2012 R2

TOTAL $ 18.000.000

Tabla 2. Recursos de Hardware
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SOFTWARE

ITEM CANTIDAD VALOR VALOR TOTAL
UNITARIO
Modelamiento 1 libre 0
(Start UML)
Disefio (GLPI) 1 libre 0
Desatrrollo 1 libre 0
(PHP)
Bases de datos 1 libre 0
(MySQL)

1.7 Metodologia

El modelo en seguir para este proyecto serd Cascada’, sus principales etapas se

transforman en actividades fundamentales del desarrollo:

e Andlisis y definicion de requerimientos. Los servicios restricciones y metas

del sistema se definen a partir de las consultas con los usuarios. Entonces, se definen

Tabla 3. Recursos de Software

en detalle y sirven de manera especifica al sistema.

e Disefio del sistema y del software. El proceso de disefio del sistema divide los
requerimientos en sistemas ya sea hardware Soto. Establece una arquitectura

completa del sistema, el disefio del software identifique describe los elementos

abstractos que son fundamentales para el software y sus relaciones.

' Valdez, J. L. (s.f.). www.eumed.net. Obtenido de http://www.eumed.net/tesis-

doctorales/2014/jlcv/software.htm
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e Implementaciones prueba de unidades. Durante esta etapa el diseiio del
software se lleva a cabo como un conjunto de unidades de programas, la prueba de

unidades implica verificar que cada una cumpla con su funcion especifica.

e Integracion y prueba del sistema. Los programas o las unidades individuales
de programas se integran y se prueban como un sistema completo para asi asegurar

gue se cumplan los requerimientos del software, después se entrega al cliente.

e Funcionamiento y mantenimiento. En esta fase el sistema se instala y se
pone en funcionamiento practico el mantenimiento implica corregir errores no
descubiertos en las etapas anteriores del ciclo de vida, mejorar la implementacion de
las unidades del sistema y resaltar los servicios del sistema una vez que se descubren

en nuevos requerimientos.

Analisis -

_,

Disefio —
Implementaciéon —

Pruebas

Mantenimiento

[lustracion 5. Modelo Cascada
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1.8 Objetivos

18.1

General

Implementar la herramienta de software libre GLPI para sistematizar la mesa de ayuda

(Help Desk) del Hospital Infantil Universitario de San José.

1.8.2

Especificos

Ajustar una interfaz facil de usar para los diferentes agentes que van a
interactuar con el aplicativo.

Reducir el numero de incidencias presentadas y asi, obtener una mayor
eficiencia en la gestion de las mismas.

Hacer que los reportes generados sean los que se necesitan para el
mejoramiento del area.

Configurar y ajustar una encuesta de satisfaccion sobre soporte brindado
en las incidencias generadas.

Optimizar tiempos reales por cada caso o ticket generado.

Brindar beneficio inmediato a los usuarios quienes veran soluciones

rapidas y efectivas a todo tipo de requerimiento.

1.9 Formulacion de la Pregunta de Investigacion

¢En qué grado de efectividad el aplicativo de mesa de ayuda (Help Desk) desarrollado

bajo una herramienta de Software Libre facilita el proceso de atencién de incidencias

tanto de Hardware y Software?
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2 Marco Teodrico

2.1 Estado del Arte

2.1.1 Help Desk

La mesa de ayuda o Help Desk? es la prestacién del servicio interno de sistemas y del
apoyo para la solucién de las problematicas que se les presentan a los usuarios en los
sistemas; este servicio lo presta personal especializado, contrato ex profeso para ello;
el cual proporciona los servicios o auxilios informéaticos a las areas de la empresa, a fin
de mantener el funcionamiento de los sistemas de la institucién; por lo general, dicho
servicio se presta por medio de la red de computo, y la mayoria de servicios se realizan

via telefénica o a través de la propia red. (Razo)
Funcionalidades muy importantes® y como evaluarlas:
- Manejo y seguimiento excepcional de los tickets:

En lo que respecta a dar respuesta a incidentes técnicos o solicitudes de servicio, la
base de cualquier sistema de Help Desk debe ser el manejo eficiente y registro de
tickets. Aunque suene obvio, la habilidad de organizar efectivamente y monitorear la
carga de trabajo activo ofrece grandes beneficios en términos de rendimiento y tiempo

de resolucion, y al final, la eficiencia de toda la organizacion.

- Base de datos historica de incidentes (Base de conocimiento):

2 Razo, C. M. (s.f.). Auditoria en Sistemas Computacionales. Mexico: Pearson Educacion. Obtenido de
https://books.google.com.co/books?id=3hVDQuxTvxwC&Ipg=PA7918&dq=historia%20help%20d
esk&hl=es&pg=PP1#v=0nepage&qg=historia%20help%20desk&f=false

T, S. d. (s.f.). INVGATE. Obtenido de INVGATE: http://www.invgate.com/es/blog/funcionalidades-
importantes-help-desk/
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Los mismos incidentes, los mismos pedidos, reapareciendo una y otra vez. Cuando te
sientas y analizar cuantos de los incidentes reportados has visto y resuelto antes,
probablemente sean una tonelada. Permitirle a tu equipo compartir su conocimiento
colectivo mediante una base de conocimiento integrada, puedes tener un impacto

significativo en el tiempo de resolucién y reducir la carga de trabajo.
- Rapido acceso a estadisticas y métricas:

El software de Help Desk deberia permitir el andlisis y evaluacion de las respuestas,
tratamientos de todos los incidentes reportados. Por medio de lo que muestran los
gréficos y estadisticas, se podra medir la retroalimentacién del cliente, evaluar el
desempefio y rendimiento del equipo técnico y gerentes.

- Interfaz amigable para el usuario:

Los clientes pueden impacientarse cuando se trata de navegar el portal de Help Desk.
Por tanto, organizaciones de IT deberian apuntar no solo a registrar y entregar
incidentes de los usuarios rapidamente, sino también asegurarse que cada vez que el
cliente reporta un incidente, el usuario disfrute de la experiencia de utilizar de una
interfaz moderna y facil de usar. Un software de service desk que ofrezca una interfaz
amigable para el usuario, también beneficiarad a la organizacion al liberarlos de un

proceso de implementacion complejo.
- Rapida implementacion y soporte:

Un software de Help Desk que conlleve a una implementacién rapida y simplificada,
requerira que la organizacion gaste menos tiempo y esfuerzo en hacer funcionar la
herramienta, y permitiendo por consiguiente alcanzar beneficios inmediatos sin un

incremento en gastos inesperados.

Mas que cualquier otro software para la infraestructura de IT, el Soporte es critico.
Service Desk actua como tu herramienta de primer contacto con las solicitudes de los
usuarios. Las solicitudes requieren contacto constante, y el tiempo de inactividad o
resolucién rapida es fundamental. Busca por una herramienta que por lo menos ofrezca

algun nivel de soporte telefénico para tener respuestas rapidas cuando sea necesario,
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antes que tener soporte por correo electronico simplemente. También es beneficioso
buscar un servicio que garantice la disponibilidad del sistema para herramientas en

cloud, y asi asegurar confianza adicional en el servicio.
- Basado en las mejores practicas de la industria:

Si bien una configuracién flexible es importante para asegurar que el software coincida
con las necesidades de la organizacion, adoptar un software basado en ITIL o una
estructura similar, puede ayudar a eliminar conjeturas de establecer una mesa de
servicios IT con procesos de soporte optimizados. Antes que reinventar la rueda,
establecer estandares ayudara a obtener mas de la inversion en un periodo mas corto

de tiempo. (Tl, s.f.)

2.1.2 GLPI

Para el desarrollo del aplicativo Help Desk se encuentran diferentes herramientas, una

de ellas es el software GLPI que es la que se va a utilizar.

GLPI* es software libre, que facilita la administracién de recursos informaticos. GLPI es
una aplicacion basada en Web escrita en PHP, que permite registrar y administrar los
inventarios del hardware y el software de una empresa, optimizando el trabajo de los

técnicos gracias a su disefio coherente.

GLPI incluye también software de mesa de ayuda para el registro y atencién de
solicitudes de servicio de soporte técnico, con posibilidades de notificacion por correo
electrénico a usuarios y al mismo personal de soporte, al inicio, avances o cierre de

una solicitud.

Las principales funcionalidades de la aplicacion son:

* GLPI. (s.f.). Obtenido de GLPI: http://www.glpi-project.org/spip.php?article43
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1) El inventario preciso de todos los recursos técnicos. Todas sus caracteristicas

seran almacenadas en una base de datos.

2) La gestion y la historia de las acciones de mantenimiento y los procedimientos
consolidados. Esta aplicacion es dinamica y estd conectado directamente a los
usuarios que pueden hacer consultas a los técnicos. Por lo tanto una interfaz autoriza
este Ultimo con, si es necesario impedir el servicio de mantenimiento y la indexacion de
un problema que se encuentra con uno de los recursos técnicos para los que tienen
acceso. (GLPI, s.f.)

GLPI es liberado desde el afio 2003 con una creciente comunidad de 9 seguidores y
cuyo desarrollo esta asegurando por la organizacién sin animo de lucro INDEPNET® y

un equipo compuesto por:

- Lideres del proyecto:

o Julien Dombre (desde 2004)
o Jean-Mathieu Doléans (desde 2003)
o Lebeau Bazile (2003 a 2005)

- Desarrolladores:

o Xavier Caillaud - Plugins y principales — (desde 2006)

o Remi Collet - Nucleo y complementos — (desde 2007)

o Nelly Mahu-Lasson - Core y otros plugins — (desde 2009)
o Walid Nouh - Core y Plugins — (desde 2006)

o Grisard Jean-Marc - Plugins — (2006 a 2009)

En cuanto a las versiones estables del software liberadas desde el afio 2003 a partir de
la V0.2, se han liberado mas de 17 versiones que han sido mejoradas y publicadas

hasta llegar a la versién 0.85 como la ultima liberada en los repositorios.

> http://www.indepnet.net/
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Particularmente para el caso practico del proyecto desarrollado en la SDP, se ha
decidido trabajar con la version 0.83 ya que la misma ha traido buenos resultados a la
Direccion de Sistemas y de momento no se desea actualizar a una nueva version ya
que esta Direccion manifiesta estar conforme con su uso, situacion a partir de la cual
una investigacion previa realizada con otra entidad que hace uso de una versidn mas
reciente del software, puede generar incompatibilidades frente al uso de plugins y otras
herramientas actualmente disponibles en los repositorios creadas para versiones mas

recientes del software.

A partir de la investigacion realizada en los foros y repositorios del proyecto glpi, se
identificaron herramientas de software libre necesarias durante el proceso de
instalacion, configuracién, modelado, reportes y administracion de la aplicacion, como
paso inicial para replicar en un ambiente de pruebas el despliegue y desarrollo del

proceso de implantacion del software en la organizacion.

2.1.2.1  Estructura de la aplicacion

La estructura de GLPI una vez instalada esta compuesta por una seria de directorios en
donde de manera organizada se encuentran los ficheros php que permiten generar las
vistas que observa el usuario desde el navegador web, clases del modelo orientado a
objetos, ficheros de rétulos dependiendo del lenguaje o idioma configurado para utilizar
la aplicacion, librerias externas que permiten funciones complementarias fabricadas por
terceros, plugins que permiten mejorar y actualizar el software y un contenedor de
documentos que genera la aplicacibn como soporte de documentos anexos a las

incidencias que se registran a través del sistema.
Los directorios de mayor utilidad que componen la aplicacion son los siguientes:

- front/: En este directorio se encuentran los ficheros php que se encargan de

generar dinamicamente el despliegue de formularios y vistas de GLPI.
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- lib/: En este directorio se almacenan las librerias externas, desarrolladas por

terceras partes, pero requeridas por glpi para su operacion.

- inc/: En este directorio se almacenan todas las clases que componen las

entidades que definen la aplicacion.

- locales/: En este directorio se almacena el conjunto de archivos que contienen
las cadenas, titulos o rotulos que observa el usuario en la aplicacion. Cada archivo en
este directorio contiene la traduccion de los mensajes dependiendo de un idioma en

particular (glpi incluye soporte para 32 idiomas).

- plugins/: En este directorio se almacenan los plugins que se descargan del
repositorio del proyecto y se instalan en la herramienta. Una vez descargado el plugin
necesario, el usuario copia su contenido en este directorio para que desde glpi en el

apartado denominado Plugins pueda realizarse la instalacion del mismo.

2.1.2.2 Licencia

GLPI es un software libre publicado bajo la versién de GNU / GPL 2. Esta licencia le
garantiza los siguientes derechos (llamados libertades):

1. La libertad de usar GLPI, para cualquier propésito;
2. La libertad de estudiar como GLPI y adaptarlo a sus necesidades;
3. La libertad de distribuir copias de GLPI (bajo licencia GPL);

4. La libertad de mejorar GLPI y publicar sus cambios de modo que toda la comunidad
se beneficie (bajo licencia GPL).

GLPI no es un software de dominio publico. Si modifica GLPI o si redistribuirlo, no se
puede aplicar una licencia que contradice la GPL.
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2.1.2.3 Requerimientos técnicos

La aplicacion requiere de las siguientes tecnologias:

e PHP4 0 PHP5

e Base de datos: MySQL superior a la version 4.1.3
e HTLM para las paginas web

e CSS para las hojas de estilo

e XML para la generacion de reportes

2.1.3 Antecedentes

2.13.1 Historicos

La historia del Help Desk® se inicia con el soporte técnico ilimitado, en 1990 el soporte
técnico era muy generalizado ya que no habia gran dominio sobre las computadores y
solo se hacia mantenimiento a hardware proveer este servicio pero con el paso del
tiempo esto fue cambiando y el publico en general se estaba empezando a actualizar

en el tema informaético.

En 1992 fue introducido como un conjunto de herramientas dirigidas a la gestion de
incidencias en los departamentos de TI. En el afio 1993 se amplio la cobertura de la
garantia de soporte técnico reduciendo asi el nimero de usuarios atendidos por HELP
DESK, pero seguian haciendo solo un soporte técnico a la parte del hardware por que

el soporte de software por decirlo asi le tenian miedo.
En 1996 se definen tres campos estos son:

- Mesa ayuda soporte
- Seguridad informatica

- La empresa se enfoca en tener un proveedor de soluciones

® http://timerime.com/es/linea_de_tiempo/2990221/HISTORIA+DEL+HELP+DESK/
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En 1997 integracion de servicios de soporte técnico continua el servicio telefonico e
inicia soporte remoto. En 1999 continua el soporte técnico telefénico y onsite, comienza

a dar funcionalidades de call centers relacionadas

2.2 Bases Teodricas

Con base a la investigacion realizada anteriormente y el andlisis del sistema que se
necesita en el hospital se decide realizar la implementacion con el software libre GLPI
ya que es el que a consideracion una herramienta que aporta mas componentes para

un Help Desk éptimo.

221 Software Libre

El término software libre’ (o programas libres), tal como fue concebido por Richard
Stallman en su definicion (Free Software Foundation, "Free software definition" —
http://www.gnu.org/philosophy/free-sw.html- [120]), hace referencia a las libertades que

puede ejercer quien lo recibe, concretamente cuatro:

1) Libertad para ejecutar el programa en cualquier sitio, con cualquier propésito y

para siempre.

2) Libertad para estudiarlo y adaptarlo a nuestras necesidades. Esto exige el

acceso al cédigo fuente.

3) Libertad de redistribucion, de modo que se nos permita colaborar con vecinos y

amigos.

7 http://materials.cv.uoc.edu/cdocent/6I1P_5KXJ8EBO2FY26CJE.pdf
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4) Libertad para mejorar el programa y publicar sus mejoras. Esto también exige el

codigo fuente.

El mecanismo que se utiliza para garantizar estas libertades, de acuerdo con la
legalidad vigente, es la distribucibn mediante una licencia determinada. En ella el autor
plasma su permiso para que el receptor del programa pueda ejercer esas libertades, y
también las restricciones que pueda querer aplicar (como dar crédito a los autores
originales en caso de redistribucién). Para que la licencia sea considerada libre, estas
restricciones no pueden ir en contra de las libertades mencionadas.

Asi pues, las definiciones de software libre no hacen ninguna referencia a que pueda
conseguirse gratuitamente: el software libre y el software gratuito son cosas bien
distintas. Sin embargo, dicho esto, hay que explicar también que, debido a la tercera
libertad, cualquiera puede redistribuir un programa sin pedir contraprestacion
econdmica ni permiso, lo que hace practicamente imposible obtener grandes ganancias
simplemente por la distribucion de software libre: cualquiera que lo haya obtenido

puede a su vez redistribuirlo a precio méas bajo, o incluso gratis.

2.2.2 Consecuencias de la Libertad del Software

El software libre® trae consigo numerosas ventajas y pocas desventajas, muchas de las
cuales han sido exageradas (o falseadas) por la competencia propietaria. De ellas, la
gue mas fundamento tiene es la econdmica, ya que como hemos visto, no es posible
obtener mucho dinero de la distribucion y ésta la puede y la suele hacer alguien distinto
del autor. Por ello se necesitan modelos de negocio y otros mecanismos de

financiacion.

Otras desventajas, como la falta de soporte o la calidad escasa, estan relacionadas con

la financiacién, pero ademas en muchos casos son falsas, ya que incluso software sin

® http://materials.cv.uoc.edu/cdocent/6IP_5KXJ8EBO2FY26CJE.pdf
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ningun tipo de financiacion suele ofrecer muy buen soporte gracias a foros de usuarios

y desarrolladores, y muchas veces tiene gran calidad.

Teniendo presentes las consideraciones economicas, hemos de observar que el
modelo de costes del software libre es muy distinto del modelo de costes del software
propietario, ya que gran parte de él se ha desarrollado fuera de la economia formal
monetaria, muchas veces con mecanismos de trueque: "yo te doy un programa que te
interesa y tu lo adaptas a tu arquitectura y le haces mejoras que a ti te interesan." Pero,
ademas, gran parte de los costes disminuyen por el hecho de que es libre, ya que los
programas nuevos no tienen por qué empezar desde cero, sino que pueden reutilizar
software ya hecho. La distribucién tiene también un coste mucho menor, ya que se

hace por Internet y con propaganda gratuita en foros publicos destinados a ello.

Otra consecuencia de las libertades es la calidad derivada de la colaboracion voluntaria
de gente que contribuye o que descubre y notifica errores en entornos y situaciones
inimaginables por el desarrollador original. Ademas, si un programa no ofrece la calidad
suficiente, la competencia puede tomarlo y mejorarlo partiendo de lo que hay. Asi la
colaboracion y la competencia, dos poderosos mecanismos, se combinan para

conseguir una mejor calidad.

2.3 Metas a Alcanzar

- Sistematizar completamente la mesa de ayuda (Help Desk).

- Implementar una base de datos confortable.

- Implementar una interfaz sencilla de manejar para el usuario.

- Implementar una interfaz completa para el Help Desk.

- Generar reportes de los tickets generados.

- Capacitar al area de sistemas para el uso del aplicativo de mesa de ayuda (Help
Desk)
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2.4 Productos a Entregar

El producto final sera el Aplicativo de mesa de ayuda (Help Desk) terminado, base de

datos correspondiente, Manual de usuario final.

2.5 Definicién de Términos Basicos — Glosario

Apache®. es el Servidor Web maés utilizado, lider con el mayor nimero de
instalaciones a nivel mundial muy por delante de otras soluciones como el 1IS
(Internet Information Server) de Microsoft. Apache es un proyecto de cdédigo
abierto y uso gratuito, multiplataforma (hay versiones para todos los sistemas
operativos mas importantes), muy robusto y que destaca por su seguridad y

rendimiento. (Digital Learning, s.f.)

Cloud®: El cloud computing (computacién en la nube) es un paradigma que

permite ofrecer servicios de computacion a través de Internet. (Blog, s.f.)

GLPI*: Es un software que se puede utilizar para construir una base de datos
con un inventario para cualquier empresa (ordenador, software, impresoras...).
(GLPI, s.f.)

Html*%: Es la sigla de HiperText Markup Language (Lenguaje de Marcacién de

Hipertexto) un lenguaje que se utiliza comunmente para establecer la estructura

° Digital Learning. (s.f.). Obtenido de http://www.digitallearning.es/blog/apache-servidor-web-

10(

configuracion-apache2-conf/

Blog, s.f.). http://www.blogtrw.com/2012/06/que-es-el-cloud-computing-definicion-e-infografia/

" GLPI. (s.f.). Obtenido de GLPI: http://www.glpi-project.org/spip.php?article43

2 ABC, D. (s.f.). Diccionario ABC. Obtenido de http://www.definicionabc.com/tecnologia/html.php
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y contenido de un sitio web, tanto de texto, objetos e imagenes. Los archivos

desarrollados en HTML usan la extension .htm o .html. (ABC, s.f.)

- IT®: (Information technology, IT) Tecnologias de la informacién o simplemente
Tl, es un amplio concepto que abarca todo lo relacionado a la conversion,
almacenamiento, proteccion, procesamiento y transmision de la informacion, es
el estudio, disefio, desarrollo, implementacion, soporte y administracion de los
sistemas de informaciobn basados en computadoras, particularmente

aplicaciones de software y hardware de computadoras. (ALEGSA, s.f.)

- Indexacién®: Ordenacién de una serie de datos o informaciones de acuerdo
con un criterio comun a todos ellos, para facilitar su consulta y analisis.
(FARLEX, s.f.)

- MySQL™: Es un sistema de gestién de bases de datos que en algunos aspectos
es aproximadamente tan potente como Oracle. Incluye el control de

transacciones, procedimientos almacenados y triggers. (Moreales)

- Php?®®: Es un lenguaje de programacién muy potente que, junto con html, permite
crear sitios web dinamicos. Php se instala en el servidor y funciona con

versiones de Apache, Microsoft Ils, Netscape Enterprise Server y otros. La forma

3 (ALEGSA, s.f.)http://www.alegsa.com.ar/Dic/tecnologias%20de%20la%20informacion.php

" FARLEX. (s.f.). The Free Dictionary. Obtenido de http://es.thefreedictionary.com/indexaciones

> Moreales, M. S. (s.f.). Manual de Desarollo Web Basado en ejercicios y supuestos prdcticos. (C. A.
Department, Ed.) Obtenido de
https://books.google.com.co/books?id=Td_jAwWAAQBAJ&pg=PA98&dqg=wamp+server&hl=es&sa
=X&ved=0ahUKEwj8xdqalZvMAhX)JGx4KHUwzAO0Q6AEIJjAB#v=0nepage&q=wamp%20server&f
=false

' Mas Adelante. (s.f.). Obtenido de https://www.masadelante.com/fags/php
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de usar php es insertando codigo php dentro del codigo html de un sitio web.
(Mas Adelante, s.f.)

- SDP'": Es un marco de seguridad desarrollado por la Cloud Security Alliance, el
marco se basa en el modelo “conocer solo lo que necesite” (need-to-know) del
Departamento de Defensa de los Estados Unidos; todos los puntos finales que
intentan acceder a una infraestructura determinada deben ser autenticados y
autorizados antes de la entrada. Una vez que la autorizacion —que tiene lugar en
la nube— se completa, se les da a los dispositivos de confianza una conexion de

cifrado temporal Unica para la infraestructura de destino. (Rouse, s.f.)

- Servidor Web®: Es una red informatica que consiste en, procesar una
aplicaciéon del lado del servidor, realizando conexiones bidireccionales o
unidireccionales y sincronas o asincronas con el cliente dando una respuesta en

cualquier lenguaje o aplicacion del lado del cliente. (Serrano, s.f.)

- SQL': Es el lenguaje estandar ANSI/ISO de definicién, manipulacién y control
de bases de datos relacionales. Es un lenguaje declarativo: s6lo hay que indicar
gué se quiere hacer. En cambio, en los lenguajes procedimentales es necesario
especificar como hay que hacer cualquier accién sobre la base de datos.
(Escofet)

- URL?: Es una sigla del idioma inglés correspondiente a Uniform Resource
Locator (Localizador Uniforme de Recursos). Se trata de la secuencia de

caracteres gue sigue un estandar y que permite denominar recursos dentro del

v http://searchdatacenter.techtarget.com/es/definicion/Perimetro-definido-por-software-SDP

' http://dredesinformaticas.blogspot.com.co/2015/06/semana-11.html

¥ Escofet, C. M. (s.f.). El Lenguaje SQL. Obtenido de
https://books.google.com.co/books?id=jHsrZ1h7fUcC&pg=PA5&Ipg=PA5&dq=Es+el+lenguaje+es
t%C3%A1ndar+ANSI/ISO+de+definici%C3%B3n,+manipulaci%C3%B3n+y+control+de+bases+de+
datos+relacionales.+Es+un+lenguaje+declarativo:+s%C3%B3lo+hay+que+indicar+qu%C3%A9+se
+qui

2% pefinicion.de. (s.f.). Obtenido de http://definicion.de/url/
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entorno de Internet para que puedan ser localizados. Los documentos de texto,
las fotografias y los audios, entre otros tipos de contenidos digitales, tienen un
URL cuando se publican en Internet. Estos localizadores permiten crear
hipervinculos (también conocidos como enlaces o links) en la World Wide Web

(WWW), lo que facilita la navegacion. (Definicion.de)

- WWW?!: son las iniciales que identifican a la expresion inglesa World Wide Web,
el sistema de documentos de hipertexto que se encuentran enlazados entre si y
a los que se accede por medio de Internet. A través de un software conocido
como navegador, los usuarios pueden visualizar diversos sitios web (los cuales
contienen texto, imagenes, videos y otros contenidos multimedia) y navegar a

través de ellos mediante los hipervinculos. (Definicion.de, s.f.)

*! Definicion.de. (s.f.). Obtenido de http://definicion.de/www/
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3.1 Tipo de Investigacion

Para la recoleccidén de informacion se utilizo la técnica descriptiva, donde se asiste al
Departamento de Sistemas en la mesa de ayuda (Help Desk) del Hospital, se observa

todo el procedimiento que se realiza el area. A continuacion, se describe éste

procedimiento:

- El analista de soporte, encargado de la mesa de ayuda (Help Desk) al llegar a su
puesto de trabajo lo primero que realiza es abrir el correo del area y abrir un archivo

Excel compartido (drive) donde registra los casos nuevos y también abre un formato

3 Disefio Metodoldgico

Excel de casos para imprimirlos.

El archivo Excel compartido (drive) tiene las siguientes columnas en que se describen a

continuacion:

COLUMNA DESCRIPCION

Caso Se registra el consecutivo de los casos
creados.

Solicitante Nombre de la persona quien llama, envia
correo o reporta el problema personalmente.

Proviene de Se selecciona si 0 no

recorrido

Dependencia Se selecciona dependencia

Area Se selecciona el area

Fecha generacién Se registra fecha actual

Correo Correo de la persona quien solicita el
caso
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Medio Se selecciona si fue por correo, telefonico
o personal
Solicitud Se registra el problema que tiene el

usuario

Pre diagnostico

Se registra posible solucion

Ext de contacto

Se registra extension del usuario

Agente

Se selecciona el nombre del técnico que

va resolver el caso.

Fecha asignacion

Se registra fecha de asignacion del caso

Hora asignacion

Se registra hora de asignacion del caso

Prioridad Se selecciona si el caso es baja, media o
alta
Severidad Se selecciona si el caso es baja, media o

alta

Tipo de soporte

Se selecciona si es capacitacion, control

de acceso, correo, Wifi, impresoras,

llamados de enfermeria,
microcomputadores, redes, Ruaf, software
aplicativo, software utilitario, solicitud de
informacion, telefonia, televisién, prevencién
informacion,

de incidentes, alarmas,

recorridos institucionales.

Fecha de atencion

Se registra fecha de atencion del caso

Hora atencion

Se registra hora de atencion del caso

Diagnostico

Se registra el diagnostico del caso

Soluciéon

Se registra la solucién dada por el técnico

al caso.

Fecha soluciéon

Se registra fecha de la solucién definitiva

del caso.

Hora soluciéon

Se registra hora de solucion del caso
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Calificacion Se registra calificacion que dio el usuario

al servicio

Estado del caso Se selecciona si el caso fue cerrado,

abierto, anulado o reasignado.

Tabla 4. Descripcién archivo drive

Fuente: Hospital Infantil Universitario de San José

El formato Excel para la creacidon de los casos es el siguiente:

> FUNDACION HOSPITAL INFANTIL UNIVERSITARIO DE SAN JOSE
\ ): NIT 900093476-8
SISTEMAS

FORMATO DE SERVICIOS
No. Caso [ ]

1. DATOS USUARIO.

)

Solicitante: Dependencia:
Fecha: Hora: Medio:
. ’
g 2. PREDIAGNOSTICO.
0 ﬂscripcién del problema: \
;
R
ﬁ Prediagnostico:
Ext:
\
RN /
3. ASIGNACION DEL CASO.
[Agente Asignado: Fecha: Hora: )
Prioridad: Severidad: Tipo:
[ 1. DIAGNOSIICO. ’
(Fecha Atencién: Hora Atencion: N
E Diagnoéstico:
% {c Secure Si: | | No: | | Hisj: Nombre PC:

llustracion 6. Formato de casos de Servicios

Fuente: Hospital Infantil Universitario de San José
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- FUNDACIONHOSPITAL INFANTIC ONIVERSITARIO DE SAN JOSE
@ : NIT 9000984768
: 4 SISTEMAS

FORMATO DE SERVICIOS
oo Caso [ ]
1. DATOS USUARIO.
Solicitante: Dependencia: A
Fecha: Hora: Medio:
b ——— o
g 1. PREDIAGNOSTICO.
7 ﬂscripcién del problema: N
:
% Prediagnostico:
L Ext:
5 \Q ~/
3. ASIGNACION DEL CASO.
[Agente Asignado: Fecha: Hora: )
Prioridad: Severidad: Tipo:
4. DIAGNOSTICO.
(Fecha Atencién: Hora Atencion: '
E Diagnostico:
{c Secure Sit | | No | | Hisj: Nombre PC:

[lustracion 7. Formato de casos de Servicios dorso

Fuente: Hospital Infantil Universitario de San José

- Los casos cuando son reportados por medio correo electronico, telefénicamente
0 personalmente en el area se toman los datos de la persona quien reporta el caso

para llenarlo en el drive de Excel hasta el color azul de la tabla anterior de datos.

- A continuacion, se llena el formato Excel del caso, se imprime y se entrega al

técnico de soporte.

- Cuando el técnico de soporte ha resuelto el caso, termina de llenar el formato
impreso de casos con la fecha, hora de atencion, diagnostico, solucion del problema

con hora, fecha y con la evaluacion del servicio por parte del usuario con firma.

- Luego de que el técnico de soporte termine de llenar el formato se lo entrega a la

persona del Help Desk donde se termina de llenar cerrando el caso y también se llena
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el formato drive con los datos faltantes que son los que aparecen en naranja del cuadro

anterior.

3.2 Ingenieria de Requerimientos

3.21 Requerimientos Funcionales

e Generar reportes de tickets abiertos por personal técnico del hospital.
e Generar estadisticas mensuales de cantidad de tickets generados.

e Visualizar tiempos de espera en cada ticket.

e Visualizar tiempos de solucion de cada ticket generado.

e Creacion de tickets.

e Programacion de mantenimientos preventivos

e Acceso al sistema de Help Desk con credenciales.

e Generar reportes de incidentes mas frecuentes.

3.2.2 Requerimientos no Funcionales

e Equipos con minimo en memoria Ram de 4 Gb para buen rendimiento.
e Lenguaje de programacion se basa en Php y SQL.

e Procesador de minimo 2.5 Ghz

e Interfaz gréfica de facil navegacion.

e Base de datos actualizada de usuarios e inventarios.

e Interaccion del software con los usuarios de dominio.

e Sistema operativo desde Windows 7 en adelante
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3.3 Diserfio del Nuevo Sistema

El aplicativo de mesa de ayuda (Help Desk) posee una interfaz codmoda para el usuario
al momento de ingresar por medio de cualquier navegador de Internet y generar las

incidencias correspondientes con preguntas muy puntuales.

En todos los equipos del hospital se encontrara el icono de aplicativo llamado Help
Desk, facilitando a los usuarios su acceso en cualquier ubicacion de la institucidon en
caso de que el teléfono esté fallando y lo pueda reportar por medio de una incidencia

en el aplicativo.

|

()

k-

Help Desk

llustracién 8. Acceso Help Desk

Al ingresar al aplicativo desde el acceso directo en el escritorio que posee cada equipo
nos abrira el navegador para realizar el inicio de sesion al Help Desk como se muestra

en la siguiente imagen.
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® Autenticacion - GLPI x 4
Q Buscar "B O3 40 =

HOSPITAL INFANTIL UNIVERSITARIO DE SAN JOSE

€ 192.168.200.9/Ipi/index.php

PROYECTO HELP DESK

PRUEBAS

Usuario
Contrasefia

Ha olvidado la contrasefia?

GLPI version 0.90.3 Copyright (C) 2015 By Teclib'.
Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

llustracion 9. Inicio de sesion en el aplicativo.

Al iniciar la sesién con usuario y contrasefia correspondiente mostrara al usuario la

siguiente pantalla.

@ GLPI - Inicio x =+

K 8 unton Andren

Lt 2 192.168.200.9/gpi/front/h

Preguntas

nicio Crear una Incidencias

Inicio VO

Namero

Incidencias

Nuevo 1
En curso (asignada) 1
En curso (planificada) 0
En espera 0
Resueltas 0
cerrado 1
Borrado 0

Recordaterios piiblices.

feeds RSS publicos

2003-2015 INDEPNET Team

GLPI 0.90: 2015 by Tedlib'
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llustracion 10. Inicio de aplicativo

El usuario tiene dos opciones para crear una incidencia, de manera facil puede acceder
desde el menu superior y seleccionar ‘Crear una incidencia’ o en el recuadro central
seleccionamos el titulo que dice ‘Crear una incidencia +, mostrando la siguiente

pantalla.

@ GLPI - Nueva incidencia X 4

€« 192.168.200.9/gIpi/front/helpdesk public. phpcreate_ticket=1 e Busca w B + A O =

Describa el problema/accién
Tipe Incidencia

Categoria — v

Watchers & hrdiaz

Archivo (54 Mb max) @

Enviar mensaje

GLPI 0.90.3 Copyright (C) 2015- by Teclib' - Capyright (<) 2003-2015 INDEPHET Development Team

llustracion 11. Creacioén de Incidencia

El usuario diligencia el formulario anterior para generar una incidencia, de ésta manera

rapida y segura se crea casos al Help Desk.
El aplicativo de mesa de ayuda (Help Desk) cuenta con niveles de urgencia y prioridad:

- Muy baja
- Baja
- Mediana
- Alta
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- Muy alta

El nivel de urgencia es la que el usuario diligencia en el formulario de creacion de una

incidencia para su caso.

El nivel de prioridad lo asigna la persona encargada del Help Desk, en éste caso el
analista de soporte cuando revisa las incidencias creadas y asigna el caso a un técnico

de soporte.

3.3.1 Modelo Entidad Relacién

] glpi_locations v _| glpi_users v ] glpi_profiles v | glpi_entities v
id INT{11) id INT(11) id INT{11) id INT{11)
» entities_jd INT(11) niame VARCHAR(255) name ¥ ARCHAR(255) name ¥ ARCHAR (255)
2 is_recursive TINYINT (1) password VARCHAR(255) interface VARCHAR(255) > entities_id INT(11)
name ¥ ARCHAR(255) phone VARCHAR(255) »is_default TINYINT{1) completename TEXT
*locations_id INT(11) phone2 VARCHAR(255) > helpdesk _hardware INT (11} comm ent TEXT
completename TEXT mobile VARCHAR(255) helpdesk _item_type TEXT > level INT(11)
comm ent TEXT reainame VARCHAR(255) — —H  ticket_status TEXT sons_cache LONGTEXT
>level INT(11) 7T M firstram e vARCHAR(255) = date_m od DATETIME ancestors_cache LONGTEXT
ancestors_cache LONGTEXT # locations_id INT{11) comm ent TEXT address TEXT
sons_cache LONGTEXT language CHAR{10) problem _status TEXT postcode VARCHAR(255)
building v ARCHAR(255) »use_mode INT(11) » create_ticket on_login TINYINT(1) town VARCHAR(255)
room VARCHAR(255) list_limit INT(11) > tickettemplates_id INT{11) state ¥ ARCHAR (255)
atitude VARCHAR(255) »is_active TINYINT(1) change_status TEXT country VARCHAR(255)
langitude ¥ ARCHAR (255) comment TEXT > website Y ARCHAR(255)
altitude VARCHAR(255) »auths_id INT{11) phonenum ber VARCHAR{255)
@ glpi_users_id INT(11) _ R A authtype INT(11) H—————————— - -+ | fan VARCHAR(255)

last_login DATETIME email VARCHAR(255)

admin_email Y ARCHAR(255)

|
|
| date_mod DATETIME
Z - |
1 glpi_usertitles ¥ | date_sync DATETIME dmin_email_nam e Y ARCHAR{255)
|
|
|

id INT(11) #is_deleted TINYINT (1) admin_reply V ARCHAR(255)
name VARCHAR(255) * profies_id INT(11) admin_reply_nam e VARCHAR(255)
comm ent TEXT » entities_id INT(11) y - notification_subject_tag VARCHAR(255)
»usertitles_id INT(11) m glpi_u il =
 olpi_users_id INT{11) X : Idap_dn ¥ ARCHAR(255)
> > usercategories_id INT{11) idINT(11) ta V ARCHAR(255)
—H ™77 4 ©name VARCHAR(255)

et fomat NT(L) > authidaps_id INT(11)
") glpi_tickets_users ¥ num ber_format INT{11) comment TEXT o

id INT(11) entity_Idapfiter TEXT

.
|
|
| mail_domain VARCHAR(255)
|
|
# tickets_d INT(11) | cev_defimiter CHAR(Z) mailing_signature TEXT
|
|
a

names_format INT{11)

»users_id INT(11) is_ids_wvisible TINYINT(1)

» type INT(11) _ use_flat_dropdowntres TINYINT(1)

» use_notification TINYINT(1) 45 mare .
alternative_email VARCHAR(255) >

@ glpi_users_id INT{11)

» cartridges_alert_repeat INT(11)

» consumables_dert repeat INT(11)

llustracién 12. Modelo entidad relacion — Usuarios

40



j glpi_entities
id INT{11)
name VARCHAR(255)

» entities_id INT{11)
completename TEXT
comment TEXT
level INT{11)
gong_cache LONGTEXT

ancestors_cache LONGTEXT
address TEXT
postcode WARCHAR{255)
town VARCHAR(255)
state VARCHAR{255)
country VARCHAR(255)
website V ARCHAR(255)
phonenum ber YARCHAR{255)
fax VARCHAR(255)
email VARCHAR(255)
admin_email ¥ ARCHAR{255)
admin_email _nam e ¥ ARCHAR{255)
admin_reply VARCHAR({255)
admin_reply_nam e VARCHAR{255)
notification_subject_tag VARCHAR{255)
|dap_dn VARCHAR(255)
tag VARCHAR{255)

» authidaps_id INT(11)
mail_domain Y ARCHAR(255)
entity_ldapfilter TEXT
mailing_signature TEXT

» cartridges_alert_repeat INT{11)

» consumables_sert repeat INT(11)

|
F

_1 gipi_slalevels ¥
id INT(11)
name VARCHAR{255)
selas_jd INT(11)
s execution _time INT{11)
2 is_active TINYINT(1)
* entities_id INT{11)
2 ig_recursive TIMNYINT (1)
match CHAR{10)
uuid VARCHAR(255)
@ glpi_tickets_id INT{11)
»

-—-H

_1 glpi_tickets v
id INT(11)

> entities_jd INT{11)
name Y ARCHAR{255)
date DATETIME
closedate DATETIME
solvedate DATETIME
date_mod DATETIME

2 ugers_id_|astupdater INT(11)

> status INT(11)

> users_jd_recipient INT(11)

2 requesttypes_id INT(11)
content LOMGTEXT

2 urgency INT{11)

2 impact INT(11)

2 priorty INT(11)

2 itilcategories_id INT(11)

2 type INT{11}

2 solutiontypes_id INT {11}
solution LONGTEXT

2 globd _validation INT(11)

selas_jd INT(11)

2 slalevels_id INT{11)
due_date DATETIME
begin_waiting_date DATETIME

2 sla_waiting_duration INT(11)

> waiting_duraton INT{11)

 close_delay_stat INT(11)

2 solve_delay_stat INT{11)

» tekeintoaccount_delay_stat INT{11)

2 actiontim e INT(11)

> is_deleted TINYINT{1)

2 locations_id INT{11)

> validation_percent INT(11)

@ glpi_entities_jd INT{11)

I

j glpi_locations v
id INT(11)

> entities_id INT(11)

#is_recursive TINYINT {1}
name \ ARCHAR(255)

#locations_id INT{11)
completename TEXT
comm ent TEXT

#level INT(11)
ancestors_cache LONGTEXT
sons_cache LONGTEXT
building ¥ ARCHAR(255)
room VARCHAR(255)
|atitude VARCH AR (255)
longitude VARCHAR(255)
altitude VARCHAR(255)

@ glpi_users_id INT({11)

@ glpi_tickets_id INT{11)

Ho—

H————

L ___

] glpi_states v
id INT{11)
name Y ARCHAR(255)
»entities_id INT{11)
#ig_recursive TINYINT(1)
comment TEXT
» states_id INT{11)
completename TEXT
#level INT{11)
ancestors_cache LONGTEXT
sons_cache LONGTEXT
#is_visible_com puter TINYINT (1)
#is_visible_manitor TINYINT(1)
#is_visible_networkequipment TINYINT{1)
»is_visible_peripherad TINYINT(1)
*is_visible_phone TINYINT (1)
#ig_visible_printer TINYINT (1)
#ig_visible_softwareversion TINYINT(1)
@ glpi_tickets_id INT(11)

"] glpi_requesttypes ¥
id INT(11)
name  ARCHAR(255)
+ig_helpdesk_default TINYINT(1)
#ig_mal_default TINYINT(1)
comm ent TEXT
@ glpi_tickets_jd INT{11)

L

_J glpi_slas v
id INT(11)
name Y ARCHAR(255)
sentities_id INT{11)
#is_recursive TINYINT (1)
comment TEXT
#regolution_time INT(11)
»calendars_id INT(11)
date_m od D ATETIME
definiion_time VARCHAR{255)
»end_of_working_day TINYINT (1)
@ glpi_tickets_id INT(11)

1 glpi_itilcategories v
id INT(11)
sentities_id INT{11)
#is_recursive TINYINT (1)
sifilcategories_id INT{11)
name Y ARCHAR(255)
completename TEXT
comment TEXT
#level INT{11)
»knowbaseitem cateqories_id INT{11)
#ugers_jid INT(11)

— — —H- “groups_id INT{11)

ancestors_cache LONGTEXT
sons_cache LONGTEXT
#is_helpdeskvisible TINYINT{1)
> tickettemplates_id_incident INT(11)
» tickettemplates_jd_demand INT(11)
#ig_incident INT(11)
ris_request INT{11)
#is_problem INT{11)
#is_change TINYINT{1)
@ glpi_tickets_id INT{11)

"] glpi_solutiontypes ¥
id INT{11)
name Y ARCHAR(255)
comment TEXT

»entities_id INT({11)

#is_recursive TINYINT (1)

P glpi_tickets_id INT(11)
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] glpi_entities
id INT{11)
name ¥ ARCHAR({255)

» entities_id INT(11)
completename TEXT
comm ent TEXT

# |level INT{11)
sons_cache LONGTEXT
ancestors_cache LONGTEXT
address TEXT
postcode VARCHAR{255)
town ¥ ARCHAR(255)
state ¥ARCHAR(255)
country VARCHAR({255)
website VARCHAR(255)
phonenum ber VARCHAR(255)
fax VARCHAR(255)
email VARCHAR(255)
admin_email ¥ ARCHAR(255)
admin_email_nam e ¥ ARCHAR{255)
admin_reply VARCHAR{255)
admin_reply_name WV ARCHAR{255)
notification_subject tag VARCHAR(255)
|dzp_dn VARCHAR(255)
tag VARCHAR(255)

» authldaps_id INT(11)
mail_domain ¥ ARCHAR(255)
entity_|dapfilter TEXT
mailing_signature TEXT

“ cartridges_alert_repeat INT(11)

» consumables_dert_repeat INT{11)

] glpi_operati i

| glpi_computers v

id INT(11)
name ¥ ARCHAR(255)
comm ent TEXT

4 glpi_computers_id INT(11)

]

[

] glpi_domains ¥
id INT(11)
name ¥ ARCHAR(255)

» entities_id INT(11)

2 is_recursive TINYINT(1)
comment TEXT

@ glpi_computers_id INT(11)

»

|
|
=

] glpi_manufacturers ¥
id INT(11)
name ¥ ARCHAR(255)
comm ent TEXT
@ glpi_computers_id INT({11}
>

"] glpi_operatingsystemversions ¥

&>

id INT(11)

name Y ARCHAR(255)

comm ent TEXT

© glpi_computers_jd INT{11)

id INT(11)
> entities_id INT(11)
name ¥ ARCHAR(255)
serial VARCHAR{255)
otherserid ¥ ARCHAR(255)
contact VARCHAR({255)
contact_num VARCHAR(255)
»users_id_tech INT{11)
2 groups_jd_tech INT{11}
comment TEXT
date_m od DATETIME
> operatingsystems_id INT{11}
> operatingsystemversions_id INT (11)
> operatingsystemservicepacks_jd INT{11)
os_license_number ¥ ARCHAR{255)
os_licenseid VARCHAR({255)
> autoupdatesystems_id INT{11)
> locations_id INT{11)
»domains_id INT{11)
»networks_id INT{11)
» computermedels_jd INT(11)
# computertypes_id INT{11)
»is_template TINYINT(1)
tem plate_nam e VARCHAR(255)
»manufacturers_id INT(11)
“is_ddeted TINYINT(1)
Zis_dynamic TINYINT{1)
Jusers_id INT(11)
»groups_id INT(11)
> states_id INT(11)
ticket,_teo DECIMAL(20,4)

F
|
|

- ——
- ——

F

id INT(11)

name ¥ ARCHAR(255)
comm ent TEXT
glpi_computers_id INT(11)

[

|
F

[T ——

v ] glpi_computermodels ¥

id INT(11}

comment TEXT

»

name ¥ ARCHAR({255)

@ glpi_computers_jd INT{11)

"] glpi_users
id INT(11)
name VARCHAR(255)
password VARCHAR(255)
phone VARCHAR(255)
phone2 VARCHAR(255)
mobile VARCHAR(255)
realname Y ARCHAR{255)
firstnam e VARCHAR{255)

locations_id INT(11)
language CHAR(10)

»use_mode INT(11)
list_limit INT{11)

2is_active TINYINT{1)
comm ent TEXT

> auths_id INT(11)

> authtype INT{11)
|zst_login DATETIME
date_mod DATETIME
date_sync DATETIME

»is_deeted TINYIMT (1)

> profiles_id INT{11)

> entities_id INT(11)

»usertities_id INT{11)

»usercategories_jid INT{11)
date_format INT(11)
num ber_format INT (11)
names_form at INT{11)
csv_delimiter CHAR(1)
is_ids_visible TINYINT(1)
use_flat_dropdowniree TINY INT{ 1)

N
fﬂl
| I

F
"] glpi_autoupdatesystems ¥
id INT(11)
nmame VARCHAR(255)
comm ent TEXT
@ glpi_computers_id INT(11)

_ glpi_computertypes ¥
id INT(11)
name VARCHAR({255)
comm ent TEXT

@ alpi_computers_id INT{11)

E——n

] glpi_groups v
id INT(11)

» entities_jd INT(11)

»is_recursive TINYINT (1)
name ¥ ARCHAR(255)
comm ent TEXT
Idzp_field ¥ ARCHAR(255)
|dap_value TEXT
|dap_group_dn TEXT
date_mod DATETIME

»groups_id INT{11)
completename TEXT

> level INT{11)
ancestors_cache LONGTEXT
sons_cache LONGTEXT

»is_requester TINYINT(1)

»is_assign TIMYINT{1)

»is_notify TINYINT(1)

> is_item group TINYINT{1)

is_usergroup TINYINT{1}

*is_manager TINYINT{1)

@ glpi_computers_id INT{11)

»

| glpi_operatingsystems ¥

id INT(11)
name ¥ ARCHAR(255)
comm ent TEXT

@ glpi_computers_id INT(11)

"] glpi_locations v
id INT{11}

»entities_id INT(11)

»is_recursive TINYINT (1)
name ¥ ARCHAR({255)

#|ocations_id INT{11)
completename TEXT
comm ent TEXT

#|evel INT{11)
ancestors_cache LONGTEXT
sons_cache LONGTEXT
building VARCHAR(255)
room YARCHAR(255)
|atitude YARCHAR(255)
longitude V ARCHAR(255)
altitude VARCHAR(255)

¥ glpi_users_id INT{11)

@ glpi_tickets_id INT(11)

@ glpi_computers_id INT{11}

»>

llustracion 14. Modelo entidad relacion - Inventario de computadores
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| glpi_entities

id INT(11)

name VARCHAR(255)
> entities_jd INT{11)

completename TEXT

comm ent TEXT
#level INT{11)
sons_cache LONGTEXT
ancestors_cache LONGTEXT
address TEXT
postcode VARCHAR(255)
town Y ARCHAR(255)
state V ARCHAR(255)
country VARCHAR(255)
website 'V ARCHAR(255)
phonenum ber VARCHAR{255)
fan W ARCHAR{255)
email VARCHAR({255)
admin_email VARCHAR{255)
admin_email _nam e V ARCHAR{255)
admin_reply V ARCHAR(255)
admin_reply_name Y ARCHAR{255)
notification_subject_tag VARCHAR(255)
|dap_dn VARCHAR(255)
tag Y ARCHAR(255)
authldaps_id INT(11)
mail_domain V ARCHAR({255)

entity_|dapfilter TEXT
mailing_signature TEXT

> cartridges_alert_repeat INT{11)

» consumables_dert_repeat INT{11)

—

———————n

_ glpi_softwares v
id INT(11)
»entities_id INT({11)
#is_recursive TINYINT (1)
name V ARCHAR{255)
comm ent TEXT
# locations_id INT{11)
»users_id_tech INT{11)
# groups_id_tech INT(11)
» is_update TINYINT(1)
» softwares_id INT{11)
#manufacturers_id INT{11)
»is_deeted TINYINT (1)
#is_template TINYINT{1)
tem plate_nam e VARCHAR(255)
date_m od DATETIME
#users_id INT{11)
# groups_id INT(11)
ticket._tco DECIMAL(20,4)
#is_hepdesk_visible TINYINT {1}
» softwarecategories_id INT{11)
»is_valid TINYINT{ 1)

_—
h——|

—

:l glpi_locations hd
id INT(11)

> entities_jd INT {11}

#is_recursive TINYINT{1)
name VARCHAR{255)

#locations_id INT{11)
completename TEXT
comm ent TEXT

#level INT{11)
ancestors_cache LONGTEXT
sons_cache LONGTEXT
building ¥ ARCH AR(255)
room VARCHAR(255)
|atitude VARCHAR(255)
lengitude VARCHAR(255)
altitude VARCHAR(255)

< glpi_users_id INT{11)

@ glpi_tickets_id INT(11)

@ glpi_computers_id INT(11)

@ glpi_softwares_id INT{11)

>

| glpi_manufacturers ¥
id INT(11)
name Y ARCHAR(255)
comm ent TEXT

@ glpi_computers_jd INT{11)

2 glpi_softwares_id INT {11}

| glpi_softwarecategories ¥
id INT(11)
name Y ARCHAR{255)
comment TEXT

» softwarecategories_id INT{11)
completename TEXT

#level INT{11)
ancestors_cache LONGTEXT
sons_cache LONGTEXT

@ glpi_softwares_id INT{11)

llustracion 15. Modelo entidad relacion - Inventario de Software

3.3.2

Diagramas de Casos de Uso

- Caso de uso Autenticacion Help Desk
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System

Abrir Link Help Desk Sooo=e=g '
=
.o—"'"_'-'-'--
L
USUARID \\ Ingresar Usuario y contrasenia

e

Permitir acceso

llustracion 16. Caso de Uso — Login

Caso de Uso Autenticacion Help Desk
Autor Lizeth Lancheros
Descripcion Se valida el ingreso del usuario al sistema
Actores Usuario
Precondiciones El usuario debe estar registrado en el sistema
Curso Normal Curso Alternativo

1. El Usuario ingresa al link del
aplicativo Help Desk

2. El Usuario Ingresa su Nombre de
Sesion y Contrasefa.

3. El Sistema Verifica si los datos 3.1 Si los datos suministrados por el usuario

ingresados existen en la base de no se encuentran en la base de datos del

datos. sistema, se le informa que los datos
ingresados son invalidos y se regresa al
paso 2.

4. Se extrae del sistema el tipo de
usuario que acaba de iniciar la sesion
y se configura el sistema de acuerdo a

44




ese tipo.

El Sistema se configura de acuerdo al

Poscondiciones Usuario que inicia la Sesién

Tabla 5. Iteracion — Login

Caso de uso para creacion de incidencia un usuario normal

System

Ingresar al aplicativo Help Desk

= Ingresar el mend Crear una incidencia

\

Diligenciar datos de incidencia requeridos
Guardar Informacion en la Base de datos
pem T i

Muevo Ticket generado

llustracion 17. Caso de uso - Creacion Ticket Usuario

Creacion de incidencia
Caso de Uso
Autor Lizeth Lancheros
Descripcion Creacioén de una incidencia en el sistema
Actores Usuario
Precondiciones El usuario debe ingresar al sistema Help Desk
Curso Normal Curso Alternativo
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1. El Usuario ingresa al link del
aplicativo Help Desk

2. El Usuario Ingresa al menu ‘Crear
una incidencia’

3. El usuario diligencia los datos de la
incidencia que va a solicitar y
selecciona enviar mensaje.

31. Si los campos del formulario para crear
la incidencia estan en blanco no se

guardara nada en la base de datos y no se
creara numero de caso. Regresar al paso 2

4. El sistema guarda y genera nimero
de incidencia para el caso creado por
el usuario.

Poscondiciones

Las incidencias generadas se pueden
visualizar en el menu de Incidencias

Tabla 6. Iteraciéon - Creacion Ticket

Caso de Uso de un usuario normal

/7

==

Acceder al Aplicativo Help Desk

Visualizar incidencias creadas

i
ﬁ‘——aﬁ
USUARIO \w evas incidencias
\ Agregar seguimientos y documentos

Configurar datos adicionales del usuario

System

llustracion 18. Caso de Uso — Usuario

Usuario normal
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Caso de Uso

Autor Lizeth Lancheros
Descripcion Accesos en el aplicativo Help Desk
Actores Usuario

Precondiciones

El usuario debe existir en la base de datos.

Curso Normal

Curso Alternativo

1. El Usuario puede ingresar al link del
aplicativo Help Desk en su equipo de
cdmputo asignado.

2. El Usuario puede ingresar al menu
de ‘Incidencias’ para ver los
seguimientos de éstos mismos

3. El usuario puede ingresar al menu
de "Crear una incidencia” para realizar
nuevas solicitudes.

4. El usuario pude agregar
seguimientos y documentos a sus
incidencias creadas para mas control
del mismo.

5. El usuario puede modificar datos de
perfil.

Poscondiciones

El usuario posee perfil normal, lo que lo
limita a realizar mas procesos en el
aplicativo.

Tabla 7. Iteracién - Usuario normal

Caso de uso de un Técnico:
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[ —

%/

TECCo \

System

Acceder al aplicativo Help Desk

f Acceder al Meni de Inventario

,/"’/?

I Acceder al Memi de Soporte

Acceder al Meni de Administracion
Eder al Mend de Utiles

Acceder al Menu de Configuracion

[lustracion 19. Caso de Uso — Técnico

Técnico
Caso de Uso
Autor Lizeth Lancheros
Descripcion Accesos al aplicativo Help Desk
Actores Técnico
Precondiciones El usuario debe existir en la base de datos

Curso Normal

Curso Alternativo
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1. El técnico puede ingresar al link del
aplicativo Help Desk en su equipo de
cdmputo asignado.

2. El técnico puede ingresar al menu
de “Inventario” para visualizar, editar o
eliminar algun elemento de los
mismos.

3. El técnico puede ingresar al menu
de “Soporte” para visualizar, realizar
seguimiento y crear incidencias
nuevas.

31. Si los campos del formulario para crear
la incidencia estan en blanco no se

guardara nada en la base de datos y no se
creara numero de caso. Regresar al paso 2

4. El técnico pude ingresar el menu de
"Administracién” para visualizar,
ingresar, modificar documentos,
usuarios y grupos.

5. El técnico puede ingresar al men(
de "Utiles” para visualizar proyectos,
base de conocimiento, reserva 'y
reportes.

6. El técnico puede ingresar al men(
de ‘Configuracion’ para visualizar la
topologia de red.

Poscondiciones

El usuario posee perfil técnico, lo que lo
limita a realizar mas procesos en el
aplicativo.

Tabla 8. Iteracidon — Técnico

3.3.3 Diagrama de Secuencia
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Autenticacion Help Desk

Usuario

1 Digitar usuaria()

Aplicativo Help Desk

Base de datos

2 ¢ Digitar contrasefia()

3 : Aceptar()

4 ; Validacion de datos()

& 1 Acceso al aplicativo

0

llustracion 20. Diagrama secuencia - Autenticacion Help Desk

Proceso Help Desk:
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Usuario Aplicativo Help Desk

Base de datos

1: Crear una incidencia()

2 : Diligenciar formulario()

T

3 : Enviar mensaje() o

D
I—v—' 4 : Generar incddencia()

5 : Grabar incidencia() H

6 : Visualiza incidencias nuevas()

Analista de Soporte

Técnico de Soporte

-

7 : Seleccionar prioridad de inddenda(L T
o

8 : Asignar incidenda a técnico) 7
>

9 : Cambiar estado 'Asignado'()

-

|_|‘ 10 : Guardar incidencia()

11: Ihcidentia actualizada()

12 : Visualiza incidendias asingandas()

13 : Resolver incidendia()

4

-
7 Enviar encuesta de sah‘sfacciénO

: Diligendiar encuenta satisfaccion(X
[

I

19: Guardar encuesta() 7
8

20 : Grabar encuesta()

14 : Cambiar estado 'Cerrado'()

F

16 : Ihcidentia actualizada()

15 : Guardar incidendia()

llustracion 21. Diagrama de Secuencia — Proceso Help Desk
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3.34

Diagrama de Actividades

Usuario

Analista de Soporte

Técnico de Soporte

Iniciar sesion
Crear Inddencia

C

Diligenciar encuesta satisfaccién \

C Asignar técnico de soporte )

( Revision incidendias nuevas )

( Seleccionar prioridad de Incidencia )

( Cambiar estado de inddendia 'Asignado’ )

Guardar incidencia

{ Revision incidencias asignadas )

Resolver incidendias

Cerrar incidendia

Guardar incidencia

/

Guardar encuesta

llustracion 22. Diagrama Actividades - Proceso Help Desk
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3.3.5 Diagrama de Estado

Diagrama de estado se las incidencias:

Crear incidendia

En curso "Asignado’

En espera

Resuelto

llustracién 23. Diagrama de Estados - Estados de las incidencias

3.3.6 Diagrama de Componentes
-
AplicativoHelpDesk | o E Autenticacion de usuario (login.php) Base de datos

g Pagina principal (helpdesk.public.php)

W

Seguimiento de mcndencuas (ticket.form.php)

g Incidencias (tlcket.php) g Crear incidencia (create_ticket.php) ,'. g Enviar mensaje (tracking.injector.php)
----------------------------- oo

>$ Agregar incidencia (ticketfollowup.form.php)

llustracion 24. Diagrama de componentes - Help Desk
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3.3.7 Diagrama de Despliegue

Servidor

Conexion HTTP

Interfaz web

switch

Conexion HTTP

Archivo de registro B]

TCP/IP

Base de datos

MySQL ﬁ

Pc Usuario

Navegador Web E*I

llustracion 25. Diagrama de Despliegue - Help Desk

3.4 Disefo Arquitectdnico

El aplicativo de mesa de ayuda (Help Desk) se ejecuta en un entorno cliente/servidor,
es decir que cada equipo del hospital se comporta como cliente, donde envia
peticiones al servidor web, en éste caso al ejecutar el aplicativo de mesa de ayuda
desde un navegador web. El servidor recibe la informacién, procesa y responde

enviando la peticion al cliente por medio de una pagina web en cédigo HTML.
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SERVIDOR WEB BASE DE DATOS
APACHE MysQL

CLIENTE

PETICION HTTP

RESPUESTA HTML

\

di
-

llustracion 26. Disefio arquitectonico
Fuente: http://dredesinformaticas.blogspot.com.co/2015/06/semana-11.htmi

CONSULTA A

BASE DE DATOS
FORMATEAR A HTML

3.5 Diserio Interface

GLPI maneja interfaz comoda de manejar para los usuarios, facilitando el uso del
aplicativo desde el inicio de sesiébn como se muestra a continuacion:

® Autenticacion-GLPI X+

- o
P [ — x| =7 & -

HOSPITAL INFANTIL UNIVERSITARIO DE SAN JOSE
PROYECTO HELP DESK

PRUEBAS

Usuario
Contrasefia

Ha olvidado la contraseiia?

GLPI version 0.90.3 Copyright (C) 2015 By Teclib’.
Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

llustracion 27. Interfaz inicio de sesion
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En la pantalla anterior se puede modificar los colores de fondo y letra, el logo de la
entidad, la introduccién o la bienvenida al aplicativo.

@® GLPI - Inicio X 4+ - X
< > 0O |192.1aa‘200‘9 1‘»\" = ¥ O -

? & oustos Andrea

(0]

Inicio Crear una Incidencias
incidencia

<
e v o ° © u o u

90.3 Copyright (C) 2015- by Teclib' - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

llustracion 28. Interfaz - Pagina principal

Cuando el usuario ha ingresado al aplicativo, se muestra la pagina principal como se ve
en la imagen anterior donde se puede modificar los colores igualmente, cambiar el
logo, el tipo de letra y color.

3.6 Disefio de Seguridad y Controles

Para acceder al aplicativo de la mesa de ayuda (Help Desk) se parametrizara con el
usuario y contrasefia que utilizan para acceder a los equipos de trabajo, por ejemplo, si
un usuario ingresa a su equipo con usuario y contrasefia ‘calidad’, para ingresar al
aplicativo se hara con ese mismo usuario y contrasefia; debido a que el aplicativo se
configura con los mismos usuarios que se encuentren en el directorio activo del

Servidor de domino que posee el Hospital.
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3.7 Seleccion de la Herramienta de Desarrollo y/o Programacion

Para el desarrollo de este proyecto se utilizara el siguiente software:

GLPI

Sistema operativo Windows Server 2012 R2

Wamp Server

3.7.1 Instalacion Wamp Server

Para el desarrollo del proyecto se utilizé el sistema operativo Windows Server 2012 R2
donde instalamos Wamp Server? que es el acrénimo usado para describir un sistema

de infraestructura de internet que usa las siguientes herramientas:

- Windows como sistema operativo.
- Apache como servidor de web.
- PHP como médulo de ampliacién.

- MySQL como servidor de bases de datos.

Antes de la instalacion de WampSever tener como prerrequisito instalado lo
siguiente:

- Paquetes de instalacion Visual C++:
o VC9 Packages (Visual C++ 2008 SP1)
http://www.microsoft.com/en-us/download/details.aspx?id=5582

http://www.microsoft.com/en-us/download/details.aspx?id=2092

o VC10 Packages (Visual C++ 2010 SP1)

2 (Wamp)
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http://www.microsoft.com/en-us/download/details.aspx?id=8328

http://www.microsoft.com/en-us/download/details.aspx?id=13523

o VC11 Packages (Visual C++ 2012 Update 4)

http://www.microsoft.com/en-us/download/details.aspx?id=30679

o VC13 Packages (Visual C++ 2013)
https://www.microsoft.com/en-us/download/details.aspx?id=40784

o VC14 Packages (Visual C++ 2015)
http://www.microsoft.com/fr-fr/download/details.aspx?id=48145

Desde la pagina principal de Wamp Server http://www.wampserver.com/en/

descargamos el software para arquitectura 64 bits y lo ejecutamos.

Select Setup Language >
i sy Select the language to use during the
.,l.n.l, installation:
English e

llustracion 29. Instalacion WampServer

Seleccionamos el idioma de instalacidon, en éste caso English y damos clic en el botdn
ok.
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@y Setup - Wamnpserverfid

Welcome to the Wampservero4

‘w' Setup Wizard

This will install Wampservera4 3.0.0 on your computer,

WampServer
Powered by It is recommended that you dose all other applications before
Alter Way continuing.

Wam pserver 3.0.0 Click Mext to continue, or Cancel to exit Setup.

by Otomatic

Apache 2.4,17
MysQL 5.7.9
PHP 5.6.16
PHP 7.0.0

64 bit

llustracion 30. Instalacibn WampServer

Después de la bienvenida a la instalacion de WampServer damos clic en el botén Next.

- >

@} Setup - Warnpserverfid
License Agreement
Please read the following important information before continuing.

Please read the following License Agreement. You must accept the terms of this
agreement before continuing with the installation.

== WamnpServer

Creator : Romain Bourdon

Maintainer Upgrade to 2.5 : Herve Lederc

Upgrade 2.5 to 3.0.0 : Otomatic (wampserver @otomatic.net)
http: f fforum. wampserver.comjfindex. php

GMU LESSER. GEMER.AL PUBLIC LICEMSE
Version 3, 29 June 2007

@I accept the agreement
()1 do not accept the agreement

llustracion 31. Instalacibn WampServer

Aceptamos los términos de la instalacidon seleccionando ‘I accept the agreement’ y

damos clic en la opcién Next.
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i} Setup - Wampserverfid — »
Information
Please read the following important information before continuing.

When you are ready to continue with Setup, dick Next.

— Installation of Wampserver —

BEFORE proceeding with the installation of Wampserver, you must
ensure that cerain elements are installed on your system, otherwise
Wampserver will absolutely not run, and in addition, the installation will
be faulty and you need to remove Wampserver BEFORE installing the
elements that were missing.

Make sure you are "up to date” in the redistributable
packages VC9, VC10, VC11, VC13 and VC14

See — Visual C++ Fackages balow:

— Do not install Wampserver OVER an existing version, follow
the advice:

- Install 2 new version of Wampserver: hitp:/forum. wampserver.comread. php? o

llustracién 32. Instalacibn WampServer

Damos clic en el boton Next y nos mostrara la siguiente pantalla:

@} Setup - Warnpserverfd — by
Select Destination Location
Where should Wampserveré4 be installed?

Setup will install Wampserver64 into the following folder.

To continue, dick Mext, If vou would like to select a different folder, dick Browse.

|m Browse...

At least 621,0 MB of free disk space is required.

llustracion 33. Instalacion de WampServer

Seleccionamos la ruta de instalacion de WampServer, en éste caso se deja la ruta que

viene por defecto en el Disco C: y damos clic en el boton Next.
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@} Setup - Warnpserver6d — >

Select Start Menu Folder
Where should Setup place the program's shortouts?

\ﬂ Setup will create the program's shortouts in the following Start Menu folder,
—

To continue, dick Mext. If you would like to select a different folder, didk Browse.,

|'t“.|'ampserver64 | I Browse...

llustracion 34. Instalacibn WampServer

Damos clic en el boton Next y nos mostrard la siguiente pantalla:

) Setup - Wamnpserverfd — >
Ready to Install
Setup is now ready to beqin installing Wampserveré4 an your computer.

Click Install to continue with the installation, or dick Back if you want to review or
change any settings.

Destination location:
C:\wampe4

Start Menu folder:
Wampserverc4

< Back Install Cancel

llustracion 35. Instalacion WampServer

Damos clic en el botdn Install para iniciar la instalacion del software.
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W} Setup - Wampserverfid — .
Installing
Flease wait while Setup installs Wampservers4 on your computer,

Extracting files...
C:\wamp64\apps'phpmyadming. 5. 2\themespmahommeYjmg\pmd'and_icon.png

. Cancel |

llustracion 36. Instalacion WampServer

Durante la instalacion saldra una ventana de aviso avisando si queremos utilizar

Internet Explorer para trabajar nuestro proyecto y damos clic en la opcién Si.

Setup

iexplore.exe (Internet Explorer) will be used as Browser by Warnpserver.
Do you want to choose ancther Browser installed on your system?

e

llustracion 37. Instalacibn WampServer

Al dar clic en si saldra la siguiente ventana, damos clic en abrir.
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i} Please choose your default Browser. If you are not sure, just click Cancel X
T+ <« Archivos de prograrma (x86) » Internet Explorer v O Buscar en Internet Explorer R
Organizar « Nueva carpeta == ~ [N 0
)
I Este equipo " Nombre Fecha de modifica..  Tipo Tamario

; Downloads en-US Carpeta de archivos
B Escritorio es-ES /0772013 11:43 3. Carpeta de archivos
= Imagenes images 0/07/2013 6:04 a. ... Carpeta de archivos
L =

. SIGNUP 18/08/2015 6:57 p....  Carpeta de archivos
= Mis documento: A TR -

[ ExtExport 10/07/2015 6:01 a. ... Aplicacién 26 KB

b Misica 2 ieinstal 9/04/2016 208 a. m.  Aplicacion 465 KB
B videos 2 ielowutil 10/07/2015 6:01 a. .. Aplicacién 217KB
=g Sisternas (B:) :% iexplore 25/11/201512:01 a...  Aplicacién 200 KB
‘i Disco local ()
- Disco local (D:)
- LAMCHEROS (E:
=g Historia Fisica (-,

Mombre: | v| exe files (*.exe) w

llustracion 38. Instalacion de WampServer

Saldra otra ventana de aviso informando si queremos utilizar Notepad como editor de

proyectos y damos clic en la opcion Si.

Setup

notepad.exe (The Notepad) will be used as Text Editor by Wampserver.
Do you want to choose another text editor installed on your system?

s I

llustracion 39. Instalacion WampServer

Luego sale una ventana como la siguiente y seleccionamos abrir.
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@) Select where your Text Editor is located. If you are not sure, just click Cancel >
+ > Este equipo » Discolocal (C:) » Windows > v O Buscar en Windows el
COrganizar = Mueva carpeta =s + [ 9
~
~ 1 - p ~
[ Este equipo Membre Fecha de modifica.. Tipo Tamario
* Downloads addins Carpeta de archivos
I Escritorio appcompat Carpeta de archivos
& Imégenes AppPatch Carpeta de archivos
N AppReadiness 5/2016 3:17 p....  Carpeta de archivos
= Mis documento: . o :

assembly (2016 %46 a. ... Carpeta de archivos
J’ Musica Boot 7/2015 &:04 a, .. Carpeta de archivos
B videos Branding 015 604 a.... Carpeta de archivos
=x Sistemas (B:) ChsTemp 5/2016 3:51 p...  Carpeta de archivos
e Disco local (C:) CsC 15 1:46 p. m.  Carpeta de archivos
Disco local (D) Cursers 015 604 a, ... Carpeta de archivos
2016 7:3 ivos
. LANCHEROS (E debug 016731 a, .. Carpeta de archivos
R DesktopTileResources 015 604 a, ... Carpeta de archivos

- Historia Fisica (F v X PR . w
NevicesFlow 12015 950 a. ... Carneta de archivos

Mombre;: |m w | exefiles (*.exe) ~

llustracion 40. Instalacibn WampServer

Ahora sale la siguiente pantalla, damos clic en Next.

i} Setup - Warnpserverfd

Information
Please read the following important information before continuing.

When you are ready to continue with Setup, dick Next.

— Launch phpMyAdmin

When starting phpMyAdmin, you will be asked for a user name and
password.

After installing Wampserver 3, the default username is “root” (without
quotes) and there is no password, which means that you must
leave the form Password box empty.

There will be a warning:

Yow are connecied as rool’ with no password, wiich cormesponds o the
defzut MySQL privifeged account Your MySQL sanver s running with
this gefaufl fs open fo infrusion, and you really should fix 1his securiy
fofe by sefiing 3 password for user oot

This is not a problem as long as access to Phpmyadmin ,,

llustracion 41. Instalacion WampServer
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Finalmente saldra la siguiente pantalla donde seleccionamos la opcion Finish.

i} Setup - Wampserverfid

Completing the Wampserver6o4

‘ w ' Setup Wizard

Setup has finished installing Wampserverg4 on your computer,

WampServer The application may be launched by selecting the installed
Powered by icons.
Alter Way

Click Finish to exit Setup.

Wampserver 3.0.0
by Otomatic

Apache 2.4.17
MySal 5.7.9
PHP 5.6.16
PHP 7.0.0

64 bit

llustracion 42. Instalacion WampServer

Después de la instalacion hay que configurar un archivo para poder ingresar al

proyecto desde cualquier equipo en red.

3.7.2 Instalacion de Glpi

- Se descargar el paquete GLPI en pagina principal http://glpi-project.org/ Gltima

version disponible.

Descomprimimos el archivo en la carpeta raiz de proyectos Wamp Server, en

este caso C:\wamp\www\glpi

- Abrir el enlace http://localhost/glpi en cualquier navegador, en este caso Chrome

para iniciar la instalacion.
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http://glpi-project.org/
http://localhost/glpi

A continuacion, nos muestra la siguiente pantalla en donde seleccionamos el
lenguaje, aceptamos los términos de la licencia y luego le damos instalar

Glpi
) p I GLPI SETUP

Select your language

Espaiiol (Colombia) «

Cestina

Deutsch

Dansk

Eesti

English

English (US)
Espaiiol (Argentina)

Espariol (Colombia) .

llustracion 43. GLPI - Seleccionar lenguaje para instalacion

Il ()
p I GLPI SETUP

Licencia
GNU GENERAL PUBLIC LICENSE
Version 2, June 1991
Copyright (C) 1989, 1991 Free Software Foundation, Inc.,
S1 Franklin Street, Fifth Floor, Boston, MA 02110-1301 USA
Everyone is permitted to copy and distribute verbatim copies

of this license document, but changing it is not allowed.

Preamble

Traducciones no oficiales estan disponibles

He leido y ACEPTO los términos de la licencia enunciados arriba.

@ He leido y NO ACEPTO los términos de la licencia enunciados arriba

llustracion 44. GLPI - Aceptar términos de licencia
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Glpi
; p I GLPI SETUP

Inicio de la instalacion

Instalacién o actualizacion de GLPI

Elija ‘Instaladén’ para una nueva instalacion completa de GLPI

Seleccione "Upgrade” para actualizar su version de GLPI desde una version anterior

[lustracion 45. GLPI — instalacion

- GLPI realiza una verificacion de compatibilidad en el equipo donde se esta
ejecutando su instalacion, en donde pone un chulo verde si cumple con los

requerimientos.

l ]
) p i GLPI SETUP

Paso 0

Verificacion de la compatibilidad de su ambiente con la ejecucion de GLPI

Prueba del intérprete PHP

MySQL prusbz extension mejorads

Prueba de Sesiones

Prueba de utilizacidn de Session_use_trans_sid

Prueba de la extension magic_quotes_sybase

Probar las funciones ctype

Fileinfo extension test

Probar las funciones json

Prueba de la extensidn mbstring

GD extension test

Zlib extension test

Comprobar la memoria asignada

Prueba de escritura del archivo de configuracién

Prueba de escritura de archives de documentos

Pruebas de escritura de archives dump

Prueba de escritura de archivos de seciones

Comprobar permisos de escritura para acciones automaticas sobre los archivos.
verificando permisos de escritura para los archivos de gréficas
Comprobacidn de permisos de escritura para los archivos de blogueo
Comprobacidn de permisos de escritura para los archivos de documentacion de los complementos
Comprobacion de permisos de escritura para archivos temporales
Prueba de permisos de escritura para archivos rss

Comprobando permisos de escritura para archivos subidos
Verificando permisos de escritura para los archives de gréificas
Prueba de escritura de archives de log

El acceso web al directorio de archives estd protegide

< olefeiefefefe g gfe]q g |ae|q < |e|c(e/e|g[gc g g

llustracion 46. GLPI - Verificacion de Compatibilidad.
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- Configuramos ahora la conexion a la base de datos, colocamos la ruta de enlace

al servidor de MySQL.: localhost, usuario: root y contrasefia en blanco en este caso:

l (]
: p I GLPI SETUP

Paso 1

Configuracion de la conexion a la base de datos

Parametros de conexion a la base de datos
Servidor Mysal
Usuario Mysal

Constraseria Mysaql

llustracion 47. GLPI - Conexién a base de datos.

- En la siguiente opcién procedemos a crear nuestra base de datos, en este caso

helpdesk:

l ]
) p | GLPI SETUP

Paso 2
Prueba de la conexién a la base de datos
Conexion a la base de datos satisfactoria
Seleccione una base de datos:

test

Crear una nueva Base de Datos o utilizar una existente: [/
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[lustraciéon 48. GLPI - Creacién de base de datos

- Con la base de datos configurada se finaliza la instalacion de GLPI.

Glpi
- p I GLPI SETUP

Paso 4

La instalacion ha terminado

Los logins y daves por defecto son:

« glpi/glpi para la cuenta administrador

« tech/tech para la cuenta de técnico

« normal para la cuenta normal

« post-only/post-only para la cuenta postonly

Puede borrar o modificar estas cuentas asi como las primeras entradas en la base de datos

utizar L2y

[lustracion 49. GLPI - Instalacion terminada

3.7.3 Inicio de Sesién

Por seguridad se elimina el fichero install que se encuentra alojado en la carpeta raiz

de GLPI de WWW.

Después de la instalacion se puede ingresar al aplicativo como se muestra en la

siguiente pantalla:
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[ 127.0.0.1/glpi/index.php

[lustracion 50. GLPI - Inicio de sesidén

En la ilustracion anterior se evidencia que la pagina principal se ejecuta del archivo
index.php, al ingresar el usuario “glpi” y contrasefia “glpi” este archivo php hace una
validacion de datos con el servidor MySQL donde se creo la base de datos helpdesk,
alli se encuentra una tabla llamada glpi_users, aqui estan los usuarios que tiene Glpi
por defecto. Una vez realizada la validacion y sean correctos los valores ingresados el
aplicativo deja iniciar sesion accediendo al fichero central.php, de lo contrario saldra un

error de autentificacion.
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Y X v id name password
+-v glpi_ticketrecuments - id name passwor

i‘—f glpi_tickets
o g

i glpi_ticketsatisfactions | ¢ Editar §¢ Copiar @ Bomar 2/glpi  $2y$108UoTxoPFAIZTBe LNCNryPekH/M1FJUYABZWX7SqznxS
8- ofptickats tickets | Editar 3¢ Copiar @ Borar 3 post-  3177926a73140e24680a99382aa97703

T— # 0lpi_tickets_users e only

$17 glpi_tickettasks 1| ¢ Editar §¢ Copiar @ Borar 4/tech  d9f9133b120cd6096870bc2b496805b

+1- glpi_tickettemplatehiddent
Tr_ae glpi_tickettemplatemandai
1’-,-}'_ glpi_tickettemplatepredefi t_
+- glpi_tickettemplates
+- glpi_ticketvalidations Nimetodaiasoml 25 v
4 glpi_transfers
+- glpi_usercategories
e el useremails

| o Editar 3¢ Copiar @ Bomar 5 normal fea087517c26fadd409bddb%dc642555

) Marcartodos  Para los elementos que estan marcados: 7 Cambiar @ Borar i Exportar

Operaciones sobre los resultados de la consulta

Qi glpi_usgs & Vista de impresion &) Previsualizacion para imprimir (documento completo) (& Exportar gy Mostrar gréfi

llustracion 51. GLPI - Tabla usuarios

&« C' | [ localhost/glpi/front/central.php Q=
Buscar Q Espaiiol (Colombia) ? * o alpi (')
Inventario Soporte Administracion Utiles Administracion Configuracion —3
Inicio
Vista personal Vista de Grupo Vista Global RSS feeds Todo
Por razones de seguridad, por favor cambie las contrasenas de los usuarios por defecto: glpi post-only tech normal
Su planeacion
Recordatorios personales *
Recordatorios piiblicos +

0.269 segundos - 5.36 MB GLPI 0.90.3 Copyright (C) 2015 by Teclib’ - Copyright (C} 2003-2015 INDEPNET Develuumele

llustracion 52. GLPI - Pagina principal
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3.74 Recuperacion Incidencias por Correo

La siguiente configuracion tiene como finalidad recuperar las incidencias creadas por
correo. Para lograr eso ingresamos al aplicativo como usuario administrador,
seleccionamos el menu configuracion y escogemos la opcion receptores, damos clic en

el signo mas (+) y llenamos los siguientes campos:

- Nombre (Direcciébn de correo electronico): Digitamos el correo de soporte

técnico.

Servidor: Digitamos imap que es el utilizado por Gmail.

- Opciones de conexion: Seleccionamos IMAP Y SSL.

Usuario: Digitamos el mismo correo del encargado del Help Desk.

Contrasefia: Digitamos la contrasefia del correo.

- Tamafio maximo de cada archivo importado por el servidor de correo:

Seleccionamos un tamafio maximo, en este caso 10 Mb.

- Utilice fecha de envi6, en lugar de colectar uno: Seleccionamos la opcion si.

Por ultimo damos clic en guardar y nos mostrara la pantalla que se muestra en la
ilustracion 14, después de creada se puede modificar o eliminar segun necesidades:
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Receptor - ID 1

Mombre (Direccidn de correo

P lanchesosi@hospitalnfantides
electrénico) @hosp

Activar Si v
Servidor imap
Opciones de Conexidn IMAP S5L =

Carpeta de correo entrante
{opcional, a menudo Bandeja de

Entrada)

Puerto (Opcional) 593

Cadena de conexidn {imap:993/imap/ssl}

Usuario llancheros@hospitalinfantikes
Contrasefia Limpiar
Usar autenticacion Kerberos No

Directorio de correo aceptado
{opeional)

Directorio de correo rechazado

{opcional)

Tamano maximeo de cada archive

impartado por el Servidor de 5 Mb
correo

Utilice fecha de envig, en lugar de
colectar uno

51
Comentarios
Ultima actualizacién 2016-04-26 17:30

Guardar

llustracion 53. GLPI — Receptores

Después de creado el receptor en GLPI ingresamos al correo Gmail normalmente,
damos clic en el icono de configuraciones y seleccionamos el menu de Reenvio y
correo POP/IMAP, donde dice acceso IMAP seleccionamos en su estado habilitar y

guardamos cambios con el fin de que lleguen los tickets generados.
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Configuracion

General Etiquetas Recibidos Cuentas

Reenvio:
Mas informacion

Descarga de correo POP:
Mas informacion

Acceso IMAP:

{desde otnos clientes, se acoede a Cormeo de Fundacion Hospital
Infantil Uiniversitario De San José mediants IMAF)

Mas informacién

Filtros y direcciones blogqueadas Reenvio y correo POP/IMAP  Chat Labs Sin conexion

| Afadir una direccion de reenvio |

Sugerencia: Si solo quieres reenviar algunos de tus mensajes. crea un filtro.

1. Estado: El correo POP esta inhabilitado.
Habilitar POP para todos los mensajes

Habilitar POP para los mensajes que se reciban a partir de ahora
2. Cuando se accede a los mensajes a través de POP | conservar |a copia de Correo de Fundacidn Hod

3. Configurar el cliente de correo electrénico (por ejemplo, Outlook, Eudora o Netscape Mail)
Instrucciones para la configuracion

Estado: IMAP esta habilitado.
» Habilitar IMAP
Inhabilitar IMAP

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

Cuando un mensaje se marque como eliminado y se suprima de la altima carpeta IMAP visible:
Archivar el mensaje (predeterminado)
Mover el mensaje a la Papelera
Eliminar el mensaje de forma inmediata y definitiva

Limites de tamaifio de las carpetas
# No limitar el nimero de mensajes en una carpeta IMAP (predeterminado)

Limitar las carpetas IMAP para que no contengan mas mensajes que esta cantidad | 1.000

Configura tu cliente de correo electrénico (por ejemplo, Outlook, Thunderbird o iPhone)
Instrucciones para la configuracién

| Guardar cambios | | Cancelar |

llustracién 54. Configuracion correo

Después de realizar la configuracion nos dirigimos a GLPI y en el menu que aparece en

la izquierda cuando creamos el receptor de correo seleccionamos acciones y nos da la

opcion de recuperar incidencias recibidas por e-mail ahora, damos clic.

Receptor

Acciones

Histérico 1°

Todo

Lista Receptor - lklancherosp@gmail.com - ID 1

Recuperar incidencias recibidas por e-mail ahora

llustracion 55. GLPI - Acciones en receptor

En éste caso al dar clic sali6 en el correo el siguiente mensaje que se muestra a

continuacion:
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Se ha evitado un intento de inicio de sesion. Recibidos ~ x

Google <no-reply@accounts google.com> @ 7-39 (hace 9 miny
para mi [~

Google (0]

Se ha evitado un intento de inicio de sesion.

Hola, Lizeth:
Alguien acaba de intentar iniciar sesion en tu cuenta de Google, |klancherosp@amail com,
en una aplicacion que no cumple los esténdares de seguridad modemos

Detalles:
miercoles, 27 de abril de 2016 7:39 (hora estandar de Colombia)
Bogota. Colombia*

Te recomendamos encarecidamente que utilices una aplicacion segura, como Gmail, para
acceder a tu cuenta. Todas las aplicaciones creadas por Google cumplen estos estandares
de seguridad. No obstante, si utilizas una aplicacion menos segura. tu cuenta puede
volverse mas vulnerable. Mas informacidn

Google ha detenido este intento de inicio de sesion, pero deberias revisar los dispositivos
que has utilizado recientemente:

REVISAR TUS DISPOSITIVOS AHORA

Atentamente

llustracion 56. Error en correo gmail.

Para cambiar la configuracion y permitir que las aplicaciones menos seguras accedan a
mi cuenta. Esta opcion no es recomendable porque podria facilitar el acceso a tu
cuenta a otra persona. Si quieres permitirlo de todas formas, sigue estos pasos:

En "Mi cuenta", ir a la seccién Aplicaciones menos seguras.

Junto a "Acceso de aplicaciones menos seguras", seleccionar Activar. Nota para
usuarios de Google Apps: Esta opcion esta oculta si el administrador ha bloqueado el

acceso de las aplicaciones menos seguras a la cuenta. (Google, s.f.)

Otra opcion es dar clic en mas informacion de la notificacion que llegé por correo y no

muestra lo siguiente:
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Cambiar el acceso a la cuenta para las aplicaciones menos seguras

Para proteger las cuentas de los usuarios de Google Apps, es posible que bloqueemos el acceso de las aplicaciones
menos seguras a las cuentas de Google Apps. Como usuario de Google Apps, cuando intentes iniciar sesion, veras un
mensaje de error en el que se indica que |a contrasefa es incorrecta. Si este es el caso, tienes dos opciones:

* Opcion 1: Actualiza a una aplicacién mas segura que utilice las medidas de seguridad mas recientes. Todos los
productos de Google, como Gmail, utilizan las medidas de seguridad mas recientes.

* Opcion 2: Cambia la configuracion para permitir que las aplicaciones menos seguras accedan a tu cuenta. Esta opcion

no es recomendable porque podria facilitar el acceso a tu cuenta 2 otra persona. Si quieres permitirlo de todas formas,
sigue estos pasos:

1. En "Mi cuenta’, ve a |z seccion Aplicaciones menos seguras 4.
2. Junto a "Acceso de aplicaciones menos seguras”, selecciona Activar. Nota para usuarios de Google Apps: Esta

opcion esta oculta si tu administrador ha bloqueado el acceso de las aplicaciones menos seguras a la cuenta.

Si sigues sin poder acceder a tu cuenta, el error de contrasefia incorrecta i puede deberse a otro motivo.

llustracion 57. Aplicaciones menos seguras

Damos clic en el link que dice Aplicaciones menos seguras, nos dirige a la siguiente
pantalla donde seleccionamos activar:

Aplicaciones menos seguras

Algunos dispositivos y aplicaciones utilizan una tecnologia de inicio de sesion menos sequra, lo cual
hace que tu cuenta sea mas vulnerable, por lo que te recomendamos que desactives el acceso de estas
aplicaciones. Si, a pesar del riesgo que ello supone, quieres utilizarlas, puedes activar el acceso. Mas
informacion

Acceso de aplicaciones menos ® Desactivar

segura: :
ol Activar

llustracion 58. Activar aplicaciones menos seguras.

Al realizar esta activacion de inmediatamente llega un correo notificando esta
activacion.
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Se ha activado el acceso para las aplicaciones menos seguras Reciidos  x

Google <no-reply@accounts. google.com> 9:11 (hace

para mi [=

Google

Se ha activado el acceso para las aplicaciones
menos seguras

Hola, Lizeth:

Recientemente, has cambiado |a configuracion de seguridad de tu cuenta de Google
lklancherosp@gmail.com. de modo que ya no esta protegida por los estandares de
seguridad modemos.

Recuerda que ahora es mas facil que alguien entre en tu cuenta. Para que sea mas segura,
puedes deshacer este cambio aqui y, a continuacion, usar aplicaciones de Google, como
Gmail, para acceder a ella

¢No reconoces esta actividad?
Revisa ahora los dispositivos que has utilizado recientemente

Atentamente,
El equipo de Cuentas de Google

llustracion 59. Notificacién de acceso para aplicaciones menos seguras

Al ir nuevamente al aplicativo de GLPI donde nos habia salido error en el menu
acciones de receptores cuando damos clic en recuperar incidencias recibidas por e-

mail ahora. Nos debe salir el siguiente mensaje en el recuadro verde:

Lista Receptor - lklancherosp@gmail.com - ID 1

Receptor

Acciones S s 5 2
Recuperar incidencias recibidas por e-mail ahora

Histérico 20

Todo
bz - 5.73 MB
Informacion x
de jes: disponibles=105,
Recup dos=10, rech dos=0,

errores=0,Listas negras= 0

llustracion 60. GLPI - Recuperacion de incidencias
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3.7.5 Configuracién para Envio Notificaciones

En aplicativo GLPI accedemos a configuraciones y seleccionamos notificaciones y nos
muestra la siguiente pantalla, damos clic sobre configuracion de seguimientos por e-

mail:

Notificaciones

Configuracion de Seguimientos por e-mail
Plantillas de notificacién

Motificaciones

llustracion 61. Configuracion de notificaciones

A continuacion, nos muestra una plantilla donde diligenciamos los siguientes campos:

- Correo electrénico del administrador y direccién email de respuesta: Digitamos el

correo del Help Desk.

- Firma de los mensajes: Digitamos el mensaje que deseamos notificar.

- Nombre del administrador: Digitamos el nombre de la persona o cargo del Help
Desk.

- Utilizar un servidor SMTP: Seleccionamos SMTP+TLS

- Servidor SMTP: Digitamos smtp.gmail.com

- Login SMTP: Digitamos el correo de la persona del Help Desk
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- Contrasefia SMTP: Digitamos la contrasefia del correo Help Desk.

Motificaciones

Utilizar el seguimiento por =
corren =
Carreo electrdnico del

Mombre del
administradar Help Desk

Iklancheros mail.com L
pig administrador
Mombre remitente (si

Direccion email de respuesta
£5 Necesano):

(si &5 necesario) Iklancheros piE@gmail com
v = /

Add documents into ticket

notificabions No ~

Envie zus soliciudes de soports a
Firma de los mensajes soporie sistec @hospitalinfantidesanjose.org.co

Servidor de correo

Utilizar un servidor SMTP para

SMTP 1S v
el envio de correo SMTP+TLS
Servidor SMTP smitp. gmailcom Puerta
Login SMTP Iklancheros p@gmail com Contrasenia SMTP

Limpiar
Guardar

Probar el envio de mensajes de e-mail al administrador

llustracion 62. GLPI - Plantilla notificaciones

Al terminar de diligenciar la plantilla anterior damos clic en guardar y realizamos una
prueba en el boton de probar el envio de mensajes de e-mail al administrador,

generalmente sale un error como el siguiente al realizar esta prueba:

Informacion x

Falls el envio de email de prueba al administrador

llustracion 63. GLPI - error notificaciones

Para resolver este error nos dirigimos al icono de administracion Wamp en la barra de
tareas del escritorio, damos clic sobre PHP y seleccionamos PHP extensions, se
despliega una lista de extensiones donde activamos php_penssl. Luego hacemos la
prueba nuevamente en el aplicativo de GLPI, nos debe enviar al correo del

administrador la notificacion.
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3.7.6 Autenticacion de Usuarios al Active Directory

Esta configuracion permite que los usuarios que estan creados en el active directory
utilicen el mismo usuario y contrasefia para ingresar al aplicativo GLPI. Para esto
ingresamos al aplicativo GLPI, ingresamos al menu de configuraciones, seleccionamos

la opcion de autenticacion y saldra lo siguiente:

Autenticaciones externas

Configuracion
Directornios LDAP
Servidores de correo

Otros metodos de autentificacion

[lustracion 64. GLPI - Autenticaciones externas

En caso de salir error saldra lo siguiente:

Autenticaciones externas

Configuracion

La extension LDAP de su intérprete PHP no esta instalada

Imposible utilizar LDAP como origen de conexion externa

Servidores de correo

Otros métodos de autentificacion

llustracion 65. GLPI - Error autenticacion

Para resolver este inconveniente debemos ir al siguiente fichero:

C:\wamp\bin\php\php5.5.12 y copiar las siguientes librerias:

- libeay32.dll
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- libsasl.dll
- ssleay32.dll

Luego pegarlas en el fichero C:\Windows\System , después ubicamos el archivo php.ini
en C:\wamp\bin\php y descomentamos la linea “extension = php_Idap.dll”. Reiniciamos
el servidor Wamp Server y al volver a ingresar nos debe salir el ment como se muestra
en la ilustracion 25 sin errores. Ahora si seleccionamos Directorios LDAP y damos clic

en el signo mas (+).

Lista Directorio LDAP - Hospital Infantil de San Jose -ID 1 11

Directorio LDAP - ID 1

Filtro de conexion
Basedn

rootdn (para las conexiones no anénimas)

(&(objectClass=user){objectCategory=person)(l{userAccountControl:1.2.840.113556.1.4.803:=

de=fhiusj,dc=local

fhiusjladminglpi

Nombre Hospital Infantil de San Jos Ultima actualizacion 2016-04-28 17:43
Servidor predeterminado Si Activar Si
Servidor 192.168.200.3 Puerto LDAP (predeterminado=389) 389

2))

Contrasena (para las conexiones no anonimas) Limpiar Campo de usuario samaccountname

Comentarios

Guardar

Borrar permanentemente

llustracion 66. GLPI - Configuracion LDAP

Una vez en la plantilla del directorio LDAP se llenan los siguientes campos:

- Nombre: Digitamos el nombre que deseamos para la conexion.

- Servidor predeterminado: Seleccionamos la opcion si.

- Activar: Seleccionamos la opcién si.

- Servidor: Digitamos la direccion ip del servidor de dominio que tengamos

configurada.
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- Puerto LDAP: Digitamos el puerto predeterminado 389

- Filtro de conexion: Digitamos
(&(objectClass=user)(objectCategory=person)(!(userAccountControl:1.2.840.113556.1.
4.803:=2)))

- Basedn: Digitamos dc=fhiusj,dc=local

- Rootdn: Digitamos el dominio con el usurio de esta manera fhiusj/adminglpi

- Campo de usuario: samaccountname

- Contrasefa: Digitamos la contrasefa del usuario administrador.

Por ultimo damos clic en guardar. Luego en el menu de la parte izquierda
seleccionamos Probar y saldra la conexiéon que se configur6 LDAP, damos clic en

probar y debe salir Prueba satisfactoria como se muestra en la siguiente ilustracion:

Lista Directorio LDAP - Hospital Infantil de San Jose -ID 1

Directorio LDAP > S
Prueba de conexion con el servidor LDAP

Probar Prueba satisfactoria: Servidor Principal Hospital Infantil de San Jose
Usuarios Probar
Grupos

Informacion avanzada
Replicates
Historico 13

Todo

[lustracién 67. GLPI - Prueba de autenticacion

Después de la prueba seleccionamos Administracion del menua superior y escogemos

la opcién usuarios y seleccionamos Enlace LDAP como se muestra en la imagen:
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Inventario inistracid A inistracid Configuracién

o Administracion Usuarios + Q
a Agregar usuario.. ..Desde un origen extergo Enlace LDAP
+ Elementos mostrados v contiene v Buscar
Wostrr (numero de elemantos) 20 v FIRTRS Pigina actual en Horimntal POF v (5 Desde 12 4end
¥ Acciones
Usuario Apellido Direcciones de correo electrénico Teléfono
glpi
normal
post-only
tech
Usuario Apellido Direcciones de correo electrénico Teléfono
1 Acciones

llustraciéon 68. GLPI - Administracion de usuarios

Luego nos aparece las siguientes opciones donde escogemos importar nuevos
usuarios y damos clic en buscar, nos mostrard de inmediato todos los usuarios que

tengamos creados en el active directory:
Importacion masiva de usuarios desde un servidor

Sincronizacion de los usuarios ya importados

Importar nuevos usuarios

llustracion 69. GLPI -Importacion de usuarios
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Importar nuevos usuarios Modo experto
Activar el filtro por fecha
Criterios de biisqueda para los usuarios
Usuario Correo electronico
Apellido MNombre
Teléfono
Buscar
Mostrar (numere de elementes) | 20 « Desde 1 a 20 en 465 > bl
J Acciones
Usuarios Ultima actualizacion en el directorio LDAP
yquintero 2016-04-22 20:26
ymikan 2014-06-13 15:13
xeroxsoporte 2016-04-27 17:45
XErox 2015-04-27 19:47
webmaster 2016-04-26 22:46
warevalo 2016-04-28 15:26
vprieto 2016-04-28 17:35
vacunacion01i 2014-11-01 14:41
vacunacion 2016-04-25 17:52
unitox 2016-03-09 20:30
uneonatoss 2016-04-27 21:41
uneonatos4 2016-04-20 00:37
uneonatos3 2016-04-25 21:46
uneonatos? 2016-04-24 12:37
uneonatosl 2016-04-23 21:32
uciped3 2015-07-02 03:38

[lustracién 70. GLPI - Usuarios Sincronizados

Al salir el listado de nuestros usuarios los seleccionamos todos y damos clic en el boton
acciones y nos saldra lo siguiente en donde seleccionamos importar y luego damos

aceptar.

84



Jr Acciones

Usuarios Ultima actualizacién en el directorio LDAP

yauintero 2016-04-22 20: 26
wrnikan PR14-né-13 16:13

Acciones ®

ACCIAN  Importar w

Aceptar

Acciones

POk«

llustracion 71. GLPI - Importar usuarios

Antes de cerrar sesion con nuestro usuario GLPI crear otro usuario super administrador

para poder ingresar luego.

3.7.7 Configuracién Perfiles de Usuarios

Esta configuracién es para asignar el perfil a los técnicos, los administradores, super
administradores y usuarios normales. Inicialmente al importar los usuarios del Active
directory quedan creados por defecto con el perfil self-service que son los usuarios
normales quienes pueden generar casos. En este caso configuraremos un usuario con
el perfil de técnico, empezamos en el menu Administracion y seleccionamos usuarios

en donde nos mostrara todos los usuarios existentes como se muestra en la imagen:
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Inventario Otiles

o Administracién Usuarios + Q Usuarios
Grupos
& Agregar usuario... ... Desde un origen externo Enlace Entidades
Reglas
+ Todo contieng v Diccionarios
Perfiles
Mostrar (numero de elementos) 15« }; T J Pagina actual en Horizental PDF Mail queue
J | Acciones Mantenimiento
Logs
Usuario Apellido Direcciones de correo electrénico

aaortiz Ortiz Robles

aaparicio Aparicio Lizarazo

abustos Bustos

acoomeval Coomeva

acordoba Cordoba Granada

adminglpi

adminpargueadero Pargueadero

admisionescx1 Equipo 1

admisionescx2 Cirugia Equipo 2

llustraciéon 72. GLPI — Usuarios

Para buscar nuestro usuario que queremos sea técnico el aplicativo GLPI cuenta con

un filtro, seleccionamos usuario y en contiene escribimos el usuario del técnico y por

ultimo damos clic en buscar, de manera inmediata me mostrara solo el usuario filtrado

como se ve en la imagen:

- Agregar usuario... ... Desde un origen externo  Enlace LDAP

+ Caracteristicas - Usuario v contiene v | llancheros

Mostrar (numero de elementos) 135 & T pagina actual en Horimntal POF v

I Acciones

Usuario Apellido Direcciones de correo electrénico

llancheros Lancheros Padilla

Usuario Apellido Direcciones de correo electrénico

T Acciones

Mostrar (numero de elementos) | 15 ¥ L

Buscar

Desde 1a 1 &f

Ubicacién

Ubicacién

Desde 1a 1 &f

llustracion 73. GLPI - Filtrar usuario
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Seleccionamos el usuario donde se muestra otra pantalla, en el menu izquierdo
seleccionar la opcién de autorizaciones, en esta parte podemos visualizar el perfil que

tiene por defecto que es self-service como se mencion6 anteriormente:

Lista Usuario - Lancheros Padilla Lizeth Katherine - ID 6 1

Usuario N .
Agregar perfil de usuario
Autorizaciones 1
Hospital Infantil Universitario de San José v+ @+ Perfil Technician + Recursivo Si v Agregar

Grupos
Preferencias NP Acciones
Materiales utilizades Entidades Perfiles (D=Dinamico, R=Recursivo)
Elementos administr...

Hospital Infantil Universitario de San José Self-Service (D)
Incidencia creada 1

Entidades Perfiles (D=Dinamico, R=Recursivo)

Problemas
Cambios A Acciones

llustracion 74. GLPI - Ver perfil de usuario

Donde dice Agregar perfil de usuario agregamos el perfil que le corresponde, en este
caso seleccionamos Technician con opcién de Si en recursivo, por ultimo damos clic en

agregar y nos mostrara el siguiente resultado:

Lista Usuario - Lancheros Padilla Lizeth Katherine - ID 6 11
Agregar perfil de usuario
Hospital Infantil Universitario de San José » @+ Perfil Self-Service  « Recursivo No Agregar
J Acciones
Entidades Perfiles (D=Dinamico, R=Recursivo)
Hospital Infantil Universitario de San José Self-Service (D)
Hospital Infantil Universitario de San José Technician (R)
Entidades Perfiles (D=Dinamico, R=Recursivo)
T Acciones

llustracion 75. GLPI - Agregar perfil a usuario

Después de la nueva asignacion del perfil se puede eliminar el perfil Self-service que
tenia por defecto. Este procedimiento lo elaboramos con los usuarios que deseamos

cambiar su perfil.
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3.7.8 Configuraciéon de Categorias

La siguiente configuracion es para especificar el tipo de soporte en el momento de
crear las incidencias, vamos al menu de soporte y seleccionamos incidencias, damos

clic en el icono mas (+).

- Inventario
Inicio Soporte Incidencias O., = vh

| Gestidn de plantillas...

+ + Caracteristicas - Estado

llustracion 76. GLPI - Configuracion de Incidencias

En la plantilla que nos muestra se muestra ubicamos donde dice categoria y

seleccionamos el signo mas (+).

Categoria ----- v @D+

llustracion 77. GLPI - Seleccionar Categoria

Se muestra una plantilla como se ve en la siguiente imagen y llenamos el campo de

Nombre con el tipo de categoria segun necesidad y damos clic en agregar.
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Nuevo elemento - Categoria de incidencia
Mombre |
Debajode v @
Técnico a cargo del hardware - + @
Grupo a cargo del hardware - v @
Base de conocimiente  —een v @
Visible en la interfaz del Helpdesk Si v
Comentarios
Visible para un incidente Si v
Visible para una solicitud Si v
Visible para un problema Si v “
Visible for a change Si v
Plantilla para una solicitud - « @
Plantilla para un incidente + @
Agregar
llustracién 78. GLPI - Agregar Categoria
3.7.9 Configuracién de Ubicaciones

La siguiente configuracion es para especificar la ubicacion en el momento de crear las
incidencias, vamos al mena de soporte y seleccionamos incidencias, damos clic en el

icono mas (+).

Inventario

Inicio Soporte Incidencias e. = vh

| Gestign de plantillas...

+ + Caracteristicas - Estado

llustracion 79. GLPI - Configuracion de incidencias

En la plantilla para la creacion de incidencias donde dice ubicacion tiene en frente el

signo mas (+) damos clic.

89



Ubicacion = ----- « D+

llustracion 80. Agregar Ubicacion

Al dar clic nos aparecera la siguiente plantilla y llenamos el campo de nombre con la

ubicacién que necesitamos y por ultimo damos clic en agregar:

Nueveo elemento - Ubicacion
Mombre Calidad
Debajo de e (@D
Codigo de oficina
MNumero de Sala Comentarios
Longitude
Latitude
Altitude

Agregar

[lustracién 81. GLPI - Nueva ubicacioén

Este proceso lo hacemos para agregar la cantidad necesaria de ubicaciones segun

solicitud y necesidades del Hospital.

3.7.10 Configuracién de la Entidad

GLPI tiene por defecto una entidad que es root, para nuestro caso se modificara el
nombre por Hospital Infantil Universitario de San José, al acceder a GLPI como
administrador vamos al menu de Administracion y seleccionamos Entidades y nos

mostrara la siguiente pantalla:
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J Acciones

Nombre Completo

Root

Nombre Completo

Acciones

llustracion 82. GLPI - Configuracion Entidad

Lo seleccionamos, cambiamos el nombre segun la necesidad y guardamos el

cambio.

Lista Entidad - Hospital Infantil de San José - ID 0

Entidad - ID 0

Mombre Hospital Infantil de San José
Comentarios

Guardar

llustracion 83. GLPI - Cambio de Entidad

3.7.11 Configuracién de Encuesta de Satisfaccion

En el mend Administraciébn seleccionamos la opcion Entidades, seleccionamos la
entidad que habiamos creado anteriormente y en el menu de la parte izquierda

€scogemos soporte como se muestra en la siguiente imagen:
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Lista Entidad - Hospital Infantil Universitario de San José - ID 0 1

Entidad Plantilla de indicidencia Default v [@+

Entidades calendario 24{7 « | @+

Total restante del pre... Tipo por defecto para las incidencias

Incidencia
Informacién avanzada e . . .
Asignacion automatica de incidencias No =
Notificaciones = = = e r =
Configuracion para el cierre administrativo
Soporte . . . P :
P Cierre administrativo de las incidencias después de resueltas idia =
Inventario

Configurar la encuesta de satisfaccion
Usuarios 473

Configurar la encuesta de satisfaccidn Encuesta interna

Reglas 3

Crear encuesta después de Lo antes posible
Documentos

Tarea para activar encuesta 100%
Motas

Duracion de |la encuesta 1dia -
Historico 10

Para las incidencias cerradas después 2016-05-12 22:00 B
Todo

Guardar

llustracion 84. GLPI - Configurar Encuesta de satisfaccion

En la seccion de Configurar la encuesta de satisfaccion configuramos los campos

segun a necesidad del usuario, en este caso se configuré asi:

Configurar la encuesta de satisfaccion: Encuesta Interna.

Crear Encuesta después de: Lo antes posible.

Tarea para activar encuesta: 100%

Duracion de la encuesta: 1 dia

- Para las incidencias cerradas después: Colocamos fecha para empezar
implementar la encuesta.

Por ultimo damos clic en guardar.

Para continuar es importante tener configurado el envio de notificaciones como se
explica en el punto 3.7.4. Una vez configurado seleccionamos el menu Configuracién y

seleccionamos la opcion de Notificaciones y nos mostrara la siguiente pantalla:
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Notificaciones

Configuracion de Seguimientos por e-mail
Plantillas de notificacidon

Motificaciones

llustracion 85. GLPI — Notificaciones

Seleccionamos la opcién de Notificaciones nuevamente, nos mostrara la lista de
plantillas de notificaciones en donde tenemos que ubicar la que se llama Ticket

Satisfaction y veremos la siguiente pantalla:

K < Lista Notificacion - Ticket Satisfaction - ID 26

Notificacién . ..
Notificacién - ID 26

Destinatarios 1

Nombre Ticket Satisfaction
Histdrico . .
Activar Si
Todo . . .
Tipo Incidencia
Comentarios
Método de notificacion Correo electrénico
Evento Encuesta de satisfaccion  «
Modelo de notificacion Ticket Satisfaction v @

Guardar

llustracion 86. GLPI - Configuracion de Ticket Satisfaction

En esta plantilla podemos configurar y activarla

3.7.12 Configuracion de los Niveles de Soporte

Para esta configuracion vamos al mena de Administracion y seleccionamos la opcion

de Reglas, nos muestra las siguientes opciones:
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=
J:J Importar Exportar

Tipo de regla

Reglas para asignar un elemento a una entidad
MNormas de importacion y vinculacion de los equipos
Reglas para asignar una incidencia creada por correo
Reglas de afectacion de entidad vy de derechos a partir del directorio
Reglas de asignacion de categoria al software
Reglas de negocio para las incidencias

Listas negras

llustracién 87. GLPI - Reglas de negocio

Escogemos la opciébn Reglas de Negocio para las incidencias y nos muestra

siguiente pantalla, donde seleccionamos el signo mas (+) para agregar una regla.
N\

Reglas Reglas de negocio... U

Agregar

: Hospital Infantil Universitario de San José

El motor ejecuta todas las reglas.
El motor pasa el resultado de una regla a la siguiente.
Rules are conditionals. Each one can be used on multiple actions.

Rules used for Agregar / Actualizar «
Mestrar (numers de elementos) 15« Desde 1a3en3
Jr Acciones
Reglas de negocio para las incidencias

Nombre Descripcion Use rule for Activar
Ticket location from item @ Agregar Mo
Ticket location from user @ Agregar Mo
Soporte Nivel 1 @ Agregar Mo

Nombre Descripcion Use rule for Activar

llustracion 88. GLPI - Agregar regla
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Nuevo elemento - regla
Mombre Descripcion
Operador Légico y v Activar Mo

Use rule for Agregar
Comentarios

Agregar

llustracion 89. GLPI - Nueva regla

En los campos anteriores diligenciamos los campos:

- Nombre: Digitamos Soporte nivel 2
- Activar: Seleccionamos la opcion si.

- Comentarios: Digitamos una guia para ésta regla.

Por ultimo, damos clic en Agregar y nos aparecera creada la regla, en la parte izquierda
nos mostrara un mendu, seleccionamos la opcién de Acciones y damos clic en el boton

Add a new Action:

1K < Lista regla - Soporte Nivel 2 - ID 13

regla Add a new action

Criterios

“ : Acciones

Acciones 1

Acciones
Historico ©
Todo Campos Tipo de Accién Precio de compra

Técnico Asignar Buitrago Niviayo Camilo Alfonso

Campos Tipo de Accidén Precio de compra

Acciones

llustracion 90. GLPI - Agregar Acciones

En esta seccion de crear criterios es para especificar los usuarios encargados del nivel
creado, en este caso soporte Nivel 2, al seleccionar Add a new Action nos despliega
una lista de opciones por la cual queremos el filtro, seleccionamos Técnico y buscamos

los técnicos encargados de este soporte nivel 2.
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3.7.13 Configuracién de los Grupos

En los grupos se configuran los tipos de soporte, en este caso el grupo de Soporte de
Hardware y Soporte de Software. Para la parametrizacion en el aplicativo vamos al
menld de Administracion y seleccionamos Grupos, seleccionamos el icono + para

agregar el nuevo grupo como se muestra en la imagen.

Q  Espai

Inventario Configuraci6n

)
:.- Enlace LDAP

Elementos mostrados contiene Buscar

No se encontraron elementos

0.301 segundos - 11.38 MB. GLPI 0.90.3 Copyright (C) 2015 by Teclib)

llustracion 91. GLPI - Agregar grupo

A continuacion, llenamos la plantilla que nos muestra en la imagen siguiente, en
nombre escribimos Soporte de Hardware y damos clic en el boton Agregar. Realizamos

éste mismo proceso para crear los grupos que se deseen.

Nuevo elemento - Grupo
MNombre Soperte Hardware

Debajode - vy @+

Visible en una incidencia

Autor S
Asignado a: Si v Comentarios
Puede ser notificado Si v

Visible en un proyecto
Puede ser manejada Si
Puede contener
Elementos Si

Usuarios Si v Creado a las 2016-08-11 18:01

Agregar

llustracion 92. GLPI - Nuevo elemento de grupo
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Cuando se han creado los grupos necesarios para el aplicativo debemos
parametrizarlos, como por ejemplo especificar que técnicos del area de sistemas esta
en cada grupo. Para llevarlo a cabo vamos al menu de Administracion y seleccionamos
Grupos, aparecerd los grupos que se crearon y seleccionamos el que vamos a

parametrizar donde mostrara la siguiente plantilla que se muestra en la imagen.

Lista Grupo - Soporte Hardware - ID 3 vz >

Grupo .
Agregar un usuario

Sub grupes

Rodriguez Ardila Nelson Xair v @ Supervisor si v Delegado Si Agregar
Materiales utilizados
Elementos administr... Usuarios
Enlace LDAP Criterio
Usuarios

No se encontraron elementos

Notificaciones
Incidencia creada
Problemas
Cambios

Histérico 1

Todo

llustracion 93. GLPI - Agregar usuarios al grupo

Como se puede visualizar en la imagen anterior, escogemos del menu izquierdo la
opcion usuarios, buscamos el nombre del técnico o ingeniero a cargo del grupo y
seleccionamos ‘si’ en supervisor y delegado. Damos clic en Agregar, se realiza el

mismo procedimiento para agregar mas usuarios.

3.7.14 Configurar el Logo de Glpi

Para configurar el logo del aplicativo GLPI por cualquier otra imagen debemos
configurar el logo deseado en este caso el logo del Hospital Infantil de San José con los

siguientes nombres y tipo de archivo:

Nombre del Tipo de Dimensio
logo archivo n

favicon Jico 32x32

fd_logo .png 100x55
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login_logo_glpi .png 145x80

logo-glpi-login .png 145x80

Tabla 9. Imagenes de logo

fd_logo login_logo_glpi logo-glpi-login

llustracion 94. Logo Hospital

Configuradas las imagenes las copiamos y las pegamos en el directorio
C:\wamp\wwwiglpi\pics nos pide reemplazar las imagenes existentes, le damos clic en
reemplazar y para probar que funcione correctamente abrimos el aplicativo GLPI y

debe aparecer con el logo que configuramos.

3.7.15 Inventario

El aplicativo de mesa de ayuda (Help Desk) dispone en su menu ‘INVENTARIO’ donde

el usuario puede incluir registros de sus activos de la institucion.
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Inicio Computadores

Monitores
Vista personal Vista de Grupo Vista Gl Software [odo

Equipo de red
Dispositivos

Impresoras

Cartuchos

Consumibles

Teléfonos

Global

llustracion 95. GLPI -MenU inventario

Para agregar a nuestro inventario un activo cualquiera que tengamos a cargo, desde el
menu inventario seleccionamos la opcion correspondiente como se muestra en la

imagen anterior, en este caso se explicard con un computador.

Q  Espsol(colombia) 2 ¢ L backupalp

Administracion Administracion ‘Configuracion

Mestrar (numers de slemantos) 15 o £ W Pégina actual en Horizontal POF v [B) Desdelaleni

N
Nombre Estad Fabricants N d. Tip Model. sistema Operat b Ul c 2 d:
Eanalistasoft1 Lenovo SH101SQV 10BDO0FOLS Windows 10 sistemas 2016-08-21 16:31
Nombre Estado Fabricante Namero de serie Tipo Modelo Sistema Operativo Ubicacién Oltima 6 C - Procesador
A | Acciones

llustracion 96.GLPI - Agregar activo

Seleccionamos el icono mas (+) de la parte superior donde se encuentra sefialado para

agregar un nuevo equipo, nos mostrara la siguiente plantilla.
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Computador

Nuevo elemento - Computador

Mombre* Etecsislemas Estado | v @+
Ubicacién Sistemas v @+ Tipa cPu v @+
Técnico a cargo del hardware ~ —eeee . @ Fabricante Lenovo v @+
Grupo a cargo del hardware e v @4 Modelo 9486465 v @+
Mimero de contacto Nimero de serie LKNWKLF

Contacto Mimers de inventario® 011146

Usuario Montafio Maldonado Juan Felipe » @ Red e v @+
Grupo o RY

Dominio e e O+

Sistema Operativa Windows 10 v @+

Service Pack O

Versién 5.0. e v @+

Comentarios
1d. de producto del 5.0.
MNamero de serie del 5.0.
uuID
Creado a las 2016-09-21 17:44

Origen de actualizacién e v D+

Agregar

llustracion 97. GLPI - Nuevo elemento

Se llenan los datos necesarios para el nuevo elemento y damos clic en el boton
agregar. Saldra una ventana de notificacion como la siguiente informando la accién

realizada.

Informacion x

Elemento agregado satisfactoriamente:
Etecsistemas

llustracion 98. GLPI — Notificacion

De ésta misma manera se agrega cualquier activo que el area tenga a su cargo.
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4 Analisis De Resultados

4.1 Pruebas

411 Pruebas de Funcién

Se ingresa al aplicativo con un usuario terminal, se escogié ‘abustos’ y como se indic6
anteriormente el usuario y contrasefa es la misma porque de éste mismo modo esti

configurado en el Directorio Activo del Dominio en el servidor.

£~ | @ Autenticacién - GLPI

HOSPITAL INFANTIL UNIVERSITARIO DE SAN JOSE
PROYECTO HELP DESK

PRUEBAS

abustos

Aceptar

Ha olvidado la contraseiia?

[lustracion 99. GLPI - Prueba de acceso

101



? o $sustosandea O

Inicio Crear una Incidencias Reservas Preguntas

Crear una incidencia T
Incidencias Namero
Nuevo
En curso (asignada)
En curso (planificada)
En espera
Resueltas

Cerrado

o m o o o w =~

Borrado

Recordatorios publicos

feeds RSS publicos

[lustracién 100. GLPI - Prueba de acceso

4.1.2 Pruebas Modulares

Cuando un usuario normal no administrativo ingresa al aplicativo muestra un menu con
5 items (Inicio, Crear una incidencia, Incidencias, Reservas, Preguntas frecuentes):

@ GLPI - Inicio X 4 = b
« = 0O | 192.168.200.9/gIpi/front/helpdesk.public.php % ‘ =4 Q -

Inicio Crear una Incidencias Preguntas
e

Frecuenl tes (FAQ)

e M o © o u o u

feeds RSS publicos

GLPI 0.90.3 Copyright (C) 2015- by Taclib’ - Copyright (C) 2002-2015 INDEPNET Devalopment Team

llustracion 101. GLPI - menu principal
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En el area de sistemas del hospital no maneja Reservas ni preguntas frecuentes, lo que
se procede a quitar estas dos opciones del menu.

Para ello iniciamos al aplicativo como usuario superadministrador, en el menu superior
seleccionamos administracion y escogemos la opcion perfiles y nos mostrara la
siguiente pantalla:

Q  Espaiol (Colombia) P gy LF backupal

Inventario Configuracién
23 lsta Perfil - Self-Service - ID 1 47 >
Perfil R
Utiles
Soporte
Lect Mak rvat Read the FAQ Seleccionar/ /de-seleccionar
N ;. todo
Ciclos de vida
Otiles Preguntas Frecuentes (FAQ) v
Usuarios 159 Reservas v
Histérico 19 Recordatorios piblicos v
Todo feeds RSS publicos v
Seleccionar /de-seleccionar
todo v v
Guardar
0.282 segundos - 9.45 MB GLPT 0.90.3 Copyright (C) 2015 by Tedlib' - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Develop:

llustracion 102. GLPI - Configurar menu

En el menu de la parte izquierda de la pantalla seleccionamos utiles, quitamos el chec
de las opciones que no queremos que salgan en el menu de los usuarios normales, por
ultimo damos guardar.

Obtenemos un resultado como se muestra en la siguiente pantalla en usuarios
normales:

@ GLPI - Inicio X+ = x
e O] ||92.1552009 Sﬁ" = ¥ Q -

Crear una

incidencia

Crear una inci idencia +
Incids Nams
Nus 1
En curso (asignada) 1
En curso (planificada) o
En esper:; o
Resuelta: o
Cerrado 2
Borrado o

feeds RSS publicos
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llustracion 103. GLPI - Menu arreglado

41.3 Pruebas del Sistema

Se crea un acceso directo en el escritorio de un equipo cualquiera con el link

(http://192.168.200.9/glpi/:) del aplicativo de la mesa de ayuda (Help Desk)

Help Desk

llustracién 104. GLPI - Acceso directo

Al acceder desde el link abre el aplicativo desde el navegador que esté predeterminado

correctamente.

= /| @ Autenticacion - GLPI x

€« C A | [ 192.168.200.9/glpi/
® GLo1t §% Hotmail
HOSPITAL INFANTIL UNIVERSITARIO DE SAN JOSE

PROYECTO HELP DESK

PRUEBAS.

Ha olvidado la co

GLPI version 0.90.3 Copyright (€) 2015 By Teclib'.
Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

llustracion 105. GLPI - Prueba de aplicativo

414 Prueba de Interfaz
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Se ingresa al aplicativo con un usuario no administrador y muestra el siguiente error en
el menu, por ejemplo, en crear incidencia solo se visualiza la mitad.

X [+

192.168.200.9

Inicio Crear una Incidencias

Crear una incidencia +
Incidencias Nimero
Nuevo 1
En curso (asignada) 1
En curso (planificada) o
En espera 1]
Resueltas o
Cerrade 2

Borrado 0

Recordatorios pablicos

feeds RSS publicos

llustraciéon 106. Error interfaz menu

Para la solucién a éste inconveniente, se probd cambiando de navegador web, pero
persistia el problema.

Buscamos un archivo en el Servidor con la siguiente ruta que se muestra a
continuaciéon C:\wamp\www\glpi\css abrimos el archivo llamado Styles con un editor, en
este caso con Notepad++ y ubicamos la linea de comando 1982:
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¥ *Chwamphwww\glpi\css\styles.css - Notepad++ - o IEH|
File Edit Search View Encoding Language Settings Macro Run  Plugins Window 7 X
cHHE 3 Gal dcaRr|ax BRIV EEEN=|® ®

E helpdesk public php (3 [ styles ces B3 |

L background-position: 98% 50%;*/ 4l
}

—|#myname {
1972 margin: 0 0 10px 3px;
3 inline-block:

1 e l-align: middle:
}
1 El#preferences link:hover #myname {
1 8 | text-decoration: underline;
1979 }
Fl#c_menn {

198 H#c menn ulgmenn {

height: 30px:

)00px; */
v: inline-block:

1 i
1998 '_':ul#:ucuu a.itemP, ulgmenna.itemPl { "
Cascade Style Sheets File length : 64320 lines: 3343 Ln:1982 Col:17 Sel:0|0 UNIX UTF-8 INS

llustracién 107. Cambio de Height en Styles

Por defecto en height sale 30px, modificamos el valor ampliandolo y actualizamos el
navegador donde hicimos inicialmente la prueba, de esta manera se corrige.

@® GLPI - Inicio X+ = b
& S0 |192.16&200.9;:-:-c-e::s:uu:---- *‘ = 4 a -

Inicio Crear una Incidencias Preguntas

incidencia Frecuentes (FAQ)

Crear una incidencia T

Incidencias Nimero

Nuevo 1
En curso (asignada) 1
En curso (planificada) [
En espera o
Resueltas o
Cerrado 2
Borrado o

Recordatorios piiblicos

feeds RSS publicos

GLPI 0.90.3 Copyright (C) 2015- by Taclib’ - Copyright (C) 2002-2015 INDEPNET Devalopment Team

llustracion 108. Menu corregido
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415 Prueba de Seguridad y Control

Se realiza prueba de autenticidad en el aplicativo con varios usuarios del hospital
errando en la contrasefia comprobando que no da acceso si no se digita la contrasefia

real que esté por base de datos, mostrando la siguiente pantalla.

® GLPI- Login ® L+

€ p 192.168.200.9/glpi/front/locinphp

Usuario o contraseifia erroneos

Volver a conectarse

llustracion 109. Login Incorrecto

4.1.6 Prueba de Calidad

Se realizan varias pruebas de acceso al aplicativo de mesa de ayuda (Help Desk) con
diferentes usuarios del hospital comprobando su funcionalidad.

Se crean varias incidencias desde usuarios distintos probando que realmente éstas se
creen correctamente y sean vistas en el aplicativo por el analista de soporte quien se

encarga del Help Desk y asi asignarlo a un técnico de soporte.

Se realiza prueba del médulo de estadisticas, mostrando correctamente los datos
reales de cada incidencia con varios filtros, por ejemplo, uno global como se muestra a

continuacion.
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Seleccione las estadisticas a visualizar
Incidencias - Por incidencia:

Fecha de Inicio  2015-09-13 [0 Mostrar graficas

Fecha Final | 2016.08-13 =1 No v

Nimero Satisfaccion Tiempo promedio Duracién de la inci

Abierto Solved Enespera Cerrado Abierto Responder  Prome: dio Atencion de la incidencia Resuelta en Cerrada en Promedio

Bustos Andrea @ 3 1 0 1 1 1 kil @ minutes

Lancheros Padilla Lizeth Katherine @ 1 1 o 1 o 0 2 minutes

Rodriguez Ardila Nelson Xair @ 1 0 0 0 0 0 0 seconds

gundos - 12.45 M8 GLP1 0.90.3 Copyright (C) 2015 by Teclib' - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Developm|

llustracién 110. Prueba de estadisticas

De igual manera se realizan pruebas con los inventarios, registros, blusquedas y

reportes funcionando correctamente sin error alguno.

4.2 Conclusiones

GLPI es un Software de bastante ayuda para cualquier entidad que maneje mesa de
ayuda (Help Desk), ya que es muy accesible por cualquier integrante del area de
sistemas para realizar seguimiento de estados de las incidencias generadas por los

usuarios.

Maneja un sistema de inventario para un control de los dispositivos a cargo del area y
saber cuantas intervenciones se han tenido en los diferentes soportes para futuras

decisiones sobre los mismos en caso de dafos recurrentes.

Las estadisticas son de gran funcionalidad en éste caso, ya que sélo hay que
seleccionar los filtros correspondientes para la estadistica deseada y éste se genera al
instante. Ya no hay que esperar o dar espera para que el analista de Soporte
encargado de la mesa de ayuda (Help Desk) los genere manualmente.

La confiabilidad de los reportes y busquedas en general que el aplicativo genera son

reales ya que la muestra de los registros completos almacenados en la base de datos.
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Se vera reflejado la eficiencia y eficacia en las creaciones y asignaciones de las
incidencias, ya que cuando se asigna una incidencia, la notificacion llega directamente
al correo del Técnico de Soporte, desde cualquier sitio del hospital el técnico con
acceso a la red y al correo electrénico podra visualizar su notificacion e ir al sitio de la
incidencia para dar solucion. Ya no tendria que enterarse de la incidencia hasta que

llegue a la oficina de Sistemas y la mesa de ayuda le informe.

4.3 Recomendaciones

Para que el sistema de mesa de ayuda sea eficaz se recomienda que los integrantes
del &rea de Sistemas tengan acceso a la red del hospital para recibir notificaciones del
correo electrénico y puedan acceder al aplicativo de mesa de ayuda (Help Desk) para

estar tanto de las incidencias generadas y asi mismo brindar el soporte.

Tener actualizado los correos electrénicos de los usuarios del hospital en la base de
datos, para que asi mismo lleguen las notificaciones de las incidencias generadas y su

proceso hasta el cierre de la incidencia.
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