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Presentación del proyecto

Objetivo del proyecto

Los proveedores de servicios en el ámbito de las Tecnologías de la Información tienen que adoptar una 
metodología de trabajo  dirigida a ofrecer servicios de calidad y, que facilite el control y gestión del 
servicio, de manera que les de una valor adiciona con respecto a la competencia. 

El objetivo final de una metodología de trabajo, de un proveedor de servicios, debe ser el cumplimiento 
de los objetivos de calidad establecidos al inicio del servicio, para dar respuesta a las necesidades del 
cliente. La implantación de software de gestión de servicios de las tecnologías de la información (ITSM) 
busca facilitar la propia implantación de una metodología de trabajo y el seguimiento del servicio. 

Existen diversos modelos de gestión de servicios de las tecnologías de la información que buscan 
implementar mecanismos para el aseguramiento de la calidad del servicio como ITIL, ISO/IEC20000 , 
CMMI-SVC,...

El  objetivo  de  este  proyecto,  Open  Service  Center  Appliance,  consiste  en  la  definición  de  la 
arquitectura para una plataforma integrada de herramientas de Software Libre, que den soporte a las 
diferentes áreas de negocio en gestión de servicios TI. 

La utilidad de una solución de este tipo para  EASIS sería  doble.  Por  una lado proporcionaría  un 
conjunto de herramientas a implantar para su uso interno, facilitando la gestión del servicio en sus 
proyectos,  y  además  podría  ser  el  punto  de  partida  para  ofrecer  la  implantación  y  soporte  de  la 
plataforma a nuevos clientes.

Objetivos de Open Service Center

No  existe  una  solución  como  plataforma  integrada como  tal;  sin  embargo,  existen  multitud  de 
herramientas desarrolladas bajo licencias de software libre que podrían formar parte de ella: 

Elementos de Open Service Center

Disponemos de otras herramientas distribuidas bajo licencias de software libre que  permitirían dar 
forma a esta la plataforma mediante su integración en un único framework.
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ticketing
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Requerimientos del sistema y alcance del proyecto

Cuando se planteó la posibilidad de la incorporación de una serie de herramientas para la mejora de la 
gestión, control y seguimiento del servicio dado por la empresa, surgió la idea de incorporar una serie  
de herramientas que dieran soporte a las tareas en una empresa de servicios TI.  

A partir de ello se consideró como una idea interesante, definir una arquitectura que proporcionase una 
solución  integral  y  disponer  de  algún  tipo  de  appliance que  permita  una  rápida  instalación  de  la 
arquitectura, orientado a formación, pruebas o a instalación en clientes pequeños.

Servicios de Open Service Center

A continuación se detallan los principales requerimientos identificados a nivel funcional, operativo, legal 
y económico:

Requerimientos funcionales

Descripción Prioridad

FU01 ✔ La solución proporcionará una Base de Datos de Gestión de Configuración TI (CMDB) Alta

FU02 ✔ Implantación de un  sistema de seguimiento de incidencias y problemas (ticketing) Alta

FU03 ✔ En la arquitectura se contemplará una herramienta de inventario de activos TI que permita 
llevar a cabo la gestión de recursos de software y hardware

Media

FU04 ✔ Se va a  disponer  de  alguna aplicación para  la  gestión,  planificación  y  seguimiento  de 
proyectos

Alta

FU05 ✔ Se incluirá módulos de extracción, transformación y carga de datos Baja

FU06 ✔ Se necesitaría  disponer  de un  componente  que permita  la  generación  de informes y/o 
cuadros de mando para el seguimiento global de los proyectos

Media

Requerimientos operativos

Descripción Prioridad

OP01 ✔ Es requerimiento de la aplicación que los componentes de la arquitectura planteada sean 
compatibles. Uno de los objetivos establecido al inicio del proyecto, es la preparación de un 
appliance con el framework base de la solución integral, por lo que será obligatorio que los 
requerimientos de las  aplicaciones seleccionadas, permitan la coexistencia de ellos en una 
misma máquina.

Alta



OP02 ✔ Construcción  de  la  solución  básica  como  un  appliance.  Este appliance facilitará  su 
despliegue para pruebas, formación o incluso en clientes de pequeño tamaño

Media

OP03 ✔ Definición de una plataforma base sobre la que se desplegarán los diferentes componentes 
de la solución. Aunque no está en el alcance de este proyecto requerimientos de sistemas, 
tales como hardware y software para su implantación en un entorno de producción complejo, 
si  se  deberá  establecer  una  plataforma  mínima  base  (sistema  operativo,  servidores  de 
aplicaciones,...) para el despliegue de la solución y la construcción del appliance.

Alta

Requerimientos legales

Descripción Prioridad

LE01 ✔ Es requerimiento del proyecto la utilización de herramientas y aplicaciones distribuidas bajo 
licencias de software libre

✔ Se potenciarán aquellas herramientas con licencias menos restrictivas

✔ Otros  sistemas  y  aplicaciones  que  formen  parte  de  la  solución  tales  como  sistemas 
operativos, servidores de aplicaciones, herramientas de administración, servidores de bases 
de datos también serán productos con licencias de software libre.

Alta

Requerimientos económicos

Descripción Prioridad

EC01 ✔ En la selección de los componentes de la solución se valorará favorablemente aquellos que 
impliquen costes más bajos, por lo que se considerará aspectos como esfuerzo de instalación, 
coste de soporte, complejidad de configuración.

Alta

Al inicio del proyecto se hizo una revisión de aquellos elementos que entrarían a formar parte del  
proyectos y aquellos que no eran objeto de mismo o se abordarían de manera no prioritaria y que se 
resumen a continuación:

En el alcance del proyecto... Fuera del alcance del proyecto...

✗ Definir  un  framework base que  de soporte  a  la 
arquitectura  propuesta.  Este  framework deberá 
proporcionar  una  plataforma  mínima  que  permitiría 
integrar  las  diferentes  herramientas  que  formarán 
parte de la solución.

✗ No  es  objetivo  del  proyecto  la  definición  de  los 
requerimientos  de  sistemas  para  un  entorno  de 
producción.  Por  ejemplo,  los  requerimientos  de 
seguridad  para  su  despliegue  en  un  entorno  de 
explotación deberán  a ser  analizados y  establecidos 
posteriormente.

✗ Incorporar  una  herramienta,  o  conjunto  de 
herramientas,  que  den soporte  a los  procedimientos 
mínimos establecidos por la guía de buenas prácticas 
de ITIL.

✗ Establecer  o  definir  cambios  en  las  políticas  y 
procedimientos  de  la  empresa.  Se  plantea  la 
herramienta como una solución genérica para facilitar 
la implantación de estos nuevos procesos.

✗ Incorporar alguna herramienta de gestión de inventario 
de activos TI.

✗ Considerar  alguna  funcionalidad  que  de  apoyo  a  la 
gestión y planificación de proyectos. 

✗ El diseño de Open Service Center incluirá soluciones 
que  permitan  procesos  de integración de  la 
información de los diferentes sistemas de gestión, por 
ejemplo para  el despliegue de informes e indicadores 
que ayuden a los gestores del servicio al seguimiento 
del mismo. 



✗ La  solución  deberá  ser  construida  utilizando 
herramientas y aplicaciones de software libre.

✗ La creación de soluciones adhoc no entran dentro del 
alcance. La  propuesta  se  basará  en  soluciones  ya 
disponibles.

✗ La  utilización  de  soluciones  de  software  propietario 
está fuera del alcance.

✗ Se considera en el alcance del mismo la definición de 
un  plan de pruebas genérico y la realización de un 
pequeño mockup.

✗ Se quedarán al margen otras pruebas de la aplicación, 
excepto  las  pruebas  básicas  de  integración 
mencionadas. Pruebas más completas con volúmenes 
de  datos  grandes  o  configuraciones  complejas  será 
motivos de una fase posterior.

Aspectos funcionales del sistema 

En los siguientes cuadros se desarrolla brevemente el contenido de los requerimientos  funcionales, 
identificando requerimientos y procesos relacionados con los mismos.

FU01-Base de Datos de Gestión de Configuración TI (CMDB)

✔ Permitirá llevar un registro actualizado de todos los elementos de configuración de la infraestructura TI 
junto con sus relaciones.

✔ Proporcionará información precisa y fiable a la organización de todos los elementos que configuran la 
infraestructura TI y permitirá llevar a cabo la gestión de los mismos.

✔ Servirá de apoyo a otros procesos.

FU02-Sistema de seguimiento de incidencias

✔ Permitirá el registro de todas las incidencias y gestionar la evolución de las mismas.

✔ Será  posible  realizar  el  registro  de  la  propia  incidencia,  la  priorización,  el  impacto  en  el  negocio,  la 
clasificación, la actualización, el escalado, la resolución y el cierre formal de todas las incidencias.

✔ Deberá permitir que el cliente pueda consultar del progreso de la incidencia sobre la que haya informado o 
de su petición de servicio.

✔ Las actores relacionados  con la  gestión de  incidencias deberán tener  acceso a información relevante 
como, errores conocidos, resolución de problemas y la base de datos de gestión de la configuración.

✔ Los incidentes por gravedad se deben clasificar y gestionar de acuerdo con un proceso.

FU03-Herramienta para el inventario de recursos

✔ Permitirá registrar y administrar los recursos del hardware y el software de una empresa.

✔ Administración y registro de tareas de mantenimiento sobre esos recursos informáticos.

FU04-Sistemas de gestión de proyectos de desarrollo en el campo de las TI

✔ Proporcionará herramientas que permitan gestionar, controlar y analizar los proyectos.

✔ Sería deseable que incluyera funcionalidades para la cálculo de costes y la obtención de información de 
métricas del proyecto.

FU05-Módulos de extracción, transformación y carga de datos.

✔ Sería interesante que la solución integrada contemplara procedimientos ETL de cara a la consolidación de 



datos que faciliten la explotación de la información y la generación de informes conjuntos que permitan 
realizar el seguimiento global del servicio.

FU-06-Herramientas de generación de informes y/o cuadros de mando.

✔ Proporcionará herramientas que permitirán explotar información a partir de los repositorios de información 
de las diferentes herramientas que forman parte del framework.

Estos aspectos funcionales y la interacción entre los mismos son mostrados en el siguiente diagrama  de 
casos de uso, donde además se identifican los actores del sistema:

Diagrama de casos de uso del sistema



Estudio de viabilidad

Situación actual

EASIS, como otras PYMES dedicadas a servicios TI, intentan diversificar las áreas de trabajo con el 
objetivo de aumentar el espectro de potenciales proyectos. La tipología de proyectos puede ir desde 
desarrollo  y mantenimiento de aplicaciones, a servicios de soporte técnico o centros de atención a 
usuario. En cualquier caso,  la calidad de los servicios prestados debe ser un aspecto fundamental y 
diferencial en la metodología de trabajo.

Para la implementación de metodologías de gestión de la calidad y procesos de mejora continua es 
fundamental la implantación de herramientas que den soporte a estos procesos. En este marco de 
trabajo la creación de una plataforma de aplicaciones que integre herramientas capaces de cubrir las  
posibles áreas de trabajo cobra sentido.

Para un empresa como EASIS es importante la implantación de sistemas basados en software libre por 
las ventajas de este tipo de soluciones, que minimiza los costes en licencias y aporta flexibilidad de  
adaptación a las necesidades propias.

EASIS actualmente  se  centra  principalmente  en  el  desarrollo  de  proyectos  de  software  y 
mantenimiento. En estos momentos ya utiliza una de estas herramientas de software libre (MantisBT) 
para la gestión de incidencias con los clientes a los que da servicio.

Análisis de soluciones 

En  la  fase  de  análisis  del  proyecto  se  realizó  un  estudio  de  diferentes  soluciones  que  dan una 
respuesta  a  los  necesidades identificadas.  Precisamente,  en  base  a  estos  requerimientos  se  ha 
definido una arquitectura de elementos a considerar en la plataforma y que se muestran en el siguiente 
diagrama:

Elementos del sistema a analizar

Se han ido analizando diferentes productos libres y no libres candidatos a formar parte de este diseño.

Aplicaciones de Software Propietario

Existen productos no libres que permitirían la implementación de la presente arquitectura. Dentro de 
esos productos algunos son bastante completos y dan respuesta a varios de los módulos establecidos 
anteriormente. Entre otras aplicaciones de software propietario que podrían ser:

✔ BMC REMEDY IT SERVICE MANAGEMENT SUITE:  Se trata quizás de uno de los proyectos más 
conocidos, con una gran implantación de mercado y apoyada por numerosas multinacionales. 
Se trata de una suite de aplicaciones que ofrecen un servicio integral de soporte a proveedores 
de servicios. 

✔ NOVELL SERVICE DESK: Se trata de la solución de ITSM de Novell para la gestión de servicios 
TI.  En los servicios ofertados por Novell  está la posibilidad de disponer de un conjunto de 

http://www.novell.com/es-es/products/service-desk/
http://www.mantisbt.org/


plantilla  que  facilitan  la  implantación  de  los  flujos  de  trabajo  la  fácil  integración  con  otros 
productos Novell como son sus  productos de seguridad.

✔ MICROSOFT PROJECT.  Software  de  administración  de  proyectos  diseñado,  desarrollado  y 
comercializado  por  Microsoft  para   la  gestión  de  proyectos,  planificación,  asignación  de 
recursos a tareas, seguimiento de progreso, gestión presupuesto,...

✔ JIRA. Aplicación web desarrollada por Atlassian para el seguimiento de errores, de incidentes y 
para la gestión de proyectos, gestión de tareas,...

✔ SQL  SERVER REPORTING SERVICES,  SQL  SERVER ANALYSIS SERVICES.  Herramientas  de 
propietarias de Microsoft para la generación de informes y explotación de la información.

✔ ORACLE BUSINESS INTELLIGENCE ENTERPRISE. Producto de Oracle para la explotación de datos y 
análisis de procesos de negocio disponible en multitud de clientes pero con costes elevados de 
licencias.

Aplicaciones de Software Libre

Por otro lado nos encontramos productos distribuidos bajo licencias de software libre con costes de 
licencia mínimos y con los que sería posible dar cumplimiento a todos los requerimientos identificados 
en la aplicación. A continuación se detallan algunos de los productos más  relevantes contemplados en 
la fase de análisis de este proyecto:

Aplicaciones de Software Libre

En principio, no existe un producto, como solución integrada, que incorpore todos los requerimientos 
identificados  en este  proyecto;  sin  embargo,  existen  multitud  de  herramientas desarrolladas  bajo 
licencias de software libre candidatas a ser incorporadas en este modelo. A continuación se mencionan 
algunas de estas herramientas consideradas:

✔ OPEN-SOURCE TICKET REQUEST SYSTEM / OTRS ITSM .  OTRS se trata de la suite de código 
abierto líder en innovación de servicios, y que incluye una solución de Help Desk, una solución 
para la gestión de servicios de IT (ITSM) compatible con ITIL, con múltiples módulos incluyendo 
aplicaciones para dispositivos móviles. La solución OTRS ITSM se despliega como una versión 
ampliada de OTRS Help Desk y permite

✔ Gestión de Incidencias 

✔ Gestión de Problemas 

✔ Gestión de Configuración y Activos del Servicio

✔ Gestión de Cambios 

✔ Gestión de SLAs 

✔ Gestión del Conocimiento 

http://www.otrs.com/en/open-source/
http://www.otrs.com/en/software/otrs-itsm/
http://www.otrs.com/en/open-source/


✔ ITOP.  iTOP es una aplicación LAMP creada para dar soporte a los procedimientos de ITIL 
Aunque se trata de una aplicación de menor tamaño y complejidad que otras como OTRS 
incluye una CMDB para dar soporte a la gestión de la configuración, funcionalidades de soporte 
al Help Desk para la gestión de incidentes y servicios, gestión de SLAs y documentación. La 
herramienta ofrece integración OCSInventory, Nagios y Web Services.

✔ GPLI. Se trata de una herramienta de apoyo a proveedores de servicios de soporte técnico TI. 
Permite  la  gestión de recursos,  inventario  de  hardware y  software de una organización,  el 
registro y seguimiento de solicitudes de servicio, etc 

✔ OCS INVENTORY. Es una aplicación de software libre que permite administrar el inventario de los 
activos TI en un servicio. OCS recopila información sobre el hardware y software de equipos 
que hay en la red que ejecutan el programa de cliente OCS (agente).

Además es posible integrarlo con GPLI, lo que permitiría a través de estas dos herramientas  
definir un sistema de gestión de inventario e incidencias, por ejemplo, en un posible servicio de  
soporte técnico.

✔ LIBREPLAN. LibrePlan  es  una  aplicación  web  de  gestión  de  proyectos  desarrollada  por  la 
Fundación para o Fomento da Calidade Industrial e Desenvolvemento Tecnolóxico de Galicia, 
dependiente de la Consellería de Industria de la Xunta de Galicia. LibrePlan es una herramienta 
que  permite  planificar,  monitorizar,  controlar  y  organizar  tareas  y  proyectos  de  una 
organización:

✔ Gestión de recursos

✔ Planificación 

✔ Control y seguimiento del proyecto

✔ Registro de actividad

✔ REDMINE /  CHILLIPROJECT.  Redmine es una aplicación web para la gestión y planificador de 
proyectos.  Soporta  múltiples  proyectos,  permite  seguimiento  de   incidentes  y 
errores,...ChiliProject ha surgido como una fork a partir de Redmine en 2011.

✔ TURNKEY LINUX VIRTUAL APPLIANCE. Turnkey Linux Library Virtual Appliance es un proyecto de 
software libre cuyo objetivo es el desarrollo de una una biblioteca libre  de appliance virtual de 
aplicaciones  de  software  libre  sobre  una  distribución  de  GNU/Linux  y  que  pueden  ser 
desplegadas en máquinas virtuales, en las infraestructuras de  cloud computing o en equipos 
locales.

✔ HERRAMIENTAS DE INTEGRACIÓN Y GENERACIÓN DE INFORMES.  En la solución se plantean incluir 
algún mecanismo de integración de datos de las diferentes herramientas que formarán parte 
del Open Service Center. En este grupo de herramientas tenemos como posible candidato a 
Pentaho,  plataforma  Open  Source  de  Business  Intelligence  que  cubre  muy  amplias 
necesidades  de  Análisis  de  Datos  y  de  Informes  empresariales.  Otro  producto  de 
características similar lo encontramos en JasperSoft que como en el caso de Pentaho ofrece 
componentes de generación de informes y análisis de datos, ETL, OLAP, etc...

Evaluación de las soluciones 

Evaluación de herramientas ITSM

En el caso de las herramientas ITSM, en los que había más dudas sobre la mejor herramienta a incluir 
en la solución, se llevó a cabo una evaluación de los diferentes productos encontrados y que podrían 
formar  parte del  Open Service Center.  Se ha adoptado la  utilización de la  metodología  OpenBRR 
(Open Business Readiness Rating). 

http://www.openbrr.org/
http://community.jaspersoft.com/
http://community.pentaho.com/
http://www.turnkeylinux.org/
http://www.chiliproject.org/
http://www.redmine.org/
http://sourceforge.net/projects/itop/


Se utilizó como herramienta una hoja de cálculo disponible en la URJC. En este caso aunque desde el 
punto de vista de funcionalidad las más completas son OTRS y GLPI,habría que tener en cuenta 
también  la complejidad de instalación y configuración. Por ello se decidió que la utilización de este 
método de valoración podía facilitar la decisión.

Aunque en la plantilla utilizada incluye numerosas características a analizar, se dieron pesos a algunas 
de ellas para simplificar el análisis:

Matriz de pesos utilizados

En la  siguiente  gráfica  podemos ve un  resumen de la  valoración  acumulada después  de haber 
aplicado la metodología OpenBRR:
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Comparativa de las valoraciones acumuladas para las herramientas analizadas

De las herramientas analizadas la que destacaba en el análisis era OTRS, por lo que se ha decidido 
incluirla en la plataforma.

Evaluación de herramientas de inventario

En el caso de herramientas de gestión de inventario, del estudio de aplicaciones disponibles para el 
inventario de equipos, software,...no se han encontrado tanta variedad de aplicaciones. La herramienta 
más interesante encontrada ha sido OCS Inventory Server, aplicación distribuida bajo licencia GPLv2, 
que recopila información sobre el hardware y software de equipos mediante un agente, OCS Inventory 
Agent, disponible para variedad de plataformas (Windows, Linux, MacOSX).

OCS Inventory Server incluye una interfaz web en PHP, pero lo más interesante es que puede ser 
integrada  fácilmente  con GLPI,  una  de  la  analizadas  en  el  apartado  anterior.  GLPI  ofrece  un 

http://docencia.etsit.urjc.es/moodle/mod/resource/view.php?id=4350


funcionalidades  de  gestión  de  incidencias  y  Help  Desk,  por  lo  que  proporciona  una  muy  buena 
herramienta para servicios de soporte técnico, gestionando equipos en red, software, licencias, ...

GLPI  permitiría  en  determinados  escenarios  soportar  la  funcionalidad  de  ITSM,  cuando  las 
necesidades son menores.

Evaluación de herramientas de gestión de proyecto

En este grupo también se ha aplicado la  metodología  OpenBRR para ayudar a la toma de decisión 
entre LibrePlan y Redmine. Se aplicaron los siguientes pesos en el análisis:

Matriz de pesos utilizados

En la  siguiente  gráfica  podemos ve un  resumen de la  valoración  acumulada después  de haber 
aplicado la metodología OpenBRR:
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Comparativa de las valoraciones acumuladas para las herramientas analizadas

En base a estos resultados y al análisis realizado de las dos herramientas de gestión de proyecto, se 
ha considerado que la herramienta más adecuada sería LibrePlan:

✔ Por un lado se trata de una herramienta muy completa de planificación, gestión y control de 
proyectos,  que  facilitaría  la  gestión  de  proyectos  como  los  de  desarrollo.  Esta  aplicación 
proporciona funcionalidad muy similar a soluciones de licencia privativa tan utilizadas como MS 
Project Server.

✔ Por otra parte se trata de una aplicación de software libre tutelada por la Xunta de Galicia, un  
potencial cliente de Easis, que ya esta siendo utilizada en proyectos de alguna Consellería.

http://www.openbrr.org/


Herramientas de explotación de la información

En cuanto a posibles herramientas de Inteligencia de Negocio, los sistemas candidatos son menos 
numerosos. El objetivo de este aplicación será que puedan ser utilizadas en para la generación de  
informes y cuadros de mando, que ofrezcan información de la evolución de los servicios de manera 
rápida.

Se ha optado por Pentaho BI Server, una herramienta con un grado de implantación bastante alto en 
diferentes clientes y proyectos. 



Metodología y plan de trabajo

Metodología del proyecto

En  el  presente  proyecto  se  planteó  una  planificación  de  proyecto  basada  en  un  modelo  ágil 
orientando el  desarrollo a un proceso de entregas en pequeñas iteraciones.  Se consideró que 
aunque  el  objetivo  del  proyecto  y  los  requerimientos  estaban  bastante  claros desde  el  inicio  del 
proyecto,  iba  a  ser  muy  probable  que  durante  la  ejecución  del  mismo  fuese  necesaria  una  re-
planificación o al menos un ajuste en la inicial. La plataforma propuesta se basaba en la implantación  
de herramientas ya existentes. Parecía probable encontrarse problemas como:

✔ herramientas escogidas con más o menos funcionalidades de las esperada, 

✔ incompatibilidades entre herramientas,

✔ excesiva complejidad de instalación o configuración,...

Esto  nos  podría  llevar  a  un   replanteamiento  de  algunos  requerimientos  iniciales,  alcance  del 
proyecto,...

Se establecieron seis iteraciones algunas de ellas sincronizadas con la  entrega de las pruebas de 
evaluación continua del TFM, como se muestra en el siguiente diagrama:

Comparativa de las valoraciones acumuladas para las herramientas analizadas

Las primeras tres iteraciones fueron orientadas a análisis y las tres últimas a  la implantación de la 
solución:



✔ Iteración 0.  En la que el objetivo central fue la elaboración de una propuesta metodológica 
para el proyecto. 

✔ Iteración 1. Orientada a establecer el alcance del proyecto, estimación y plan de trabajo. 

✔ Iteración 2. En la que los hitos principales planificados fuero un estudio de viabilidad y análisis 
de la solución.

✔ Iteraciones 3 a 5 donde el objetivo principal  fue el desarrollo de la solución propuesta. Se 
consideró un calendario de tres entregas con funcionalidad incrementada en cada una de ellas.

Organización del proyecto y plan de comunicación

En las primeras iteraciones de proyecto se definió el procedimiento de comunicación y organización del 
trabajo con el tutor de la UOC y el tutor de prácticas externas:

Plan de comunicación

Se  creó  un  espacio  compartido  en  Ubuntu-one para  facilitar  la  colaboración  e  intercambio  de 
documentación y entregas con la empresa externa.

Espacio de colaboración en Ubuntu-One

El seguimiento con el tutor UOC se realizará a través del aula y las correspondientes PECs

Plan de proyecto

A partir del análisis inicial se hizo una estimación de horas para el proyecto. Se acordó un calendario  
unas 20 horas semanales:

Calendario

En base a este calendario, se elaboró una planificación distribuyendo los requerimientos para hacer 
coincidir el final de las iteraciones con la entrega de pruebas de evaluación continua:



Las tres primeras iteraciones orientadas a la  planificación, análisis y diseño,  definiendo hitos de 
entrega coincidiendo con las fechas de entrega de las PECs

 

Estimaciones de las tres primeras iteraciones: planificación (I1), Análisis (I2) y Diseño (I3)

A continuación se plantean tres iteraciones más donde la mayor parte del esfuerzo se orienta a la  
construcción  de  la  plataforma planteada.  En  esta  iteraciones   se  incluyen  como  entregable 
actualizaciones de la documentación y revisiones de la aplicación.



 

Estimaciones de las iteraciones 3, 4 y 5

La  iteración  3 orientada  a  la  preparación  del  marco  de  trabajo  base  (sistema  operativo, 
herramientas,..) que permitirán ir incorporándolos componentes de la solución. Además se iniciará el 
trabajo  con  las  herramientas  de  ticketing.  La  iteración  4 se  orienta  a  la  implantación  de  otras 
herramientas como gestión de inventario, proyectos,...Por último en la última iteración se procederá 
con la fase de integración implantando herramientas de integración de datos y generación de informes. 

Se establecieron a lo largo de este período una serie de hitos importantes coincidiendo con el fin de 
cada iteración:

Fase Hito/Entrega Fecha planificada

Iteración 0 Plan de proyecto (PEC1) 07-Octubre-2012

Iteración 1 Análisis de viabilidad (PEC2) 28-Octubre-2012

Iteración 2 Análisis y diseño (PEC3) 11-Noviembre-2012

Iteración 3 Revisión v0.1: Plataforma e ITSM 30-Noviembre-2012

Iteración 4 Revisión v0.2: Inventario y gestión de proyecto 22-Diciembre-2012

Iteración 5 Revisión v0.3: Integración, Memoria (PEC4) 13-Enero-2013



Diagrama de Gantt 

El plan completo de proyecto se muestra en el siguiente diagrama de Gantt.

Diagrama de Gantt



Diseño de la solución

Arquitectura lógica de Open Service Center

En el diagrama que aparece a continuación se muestran los grandes componentes lógicos que forman 
parte de la solución propuesta y las interacciones entre ellos:

Arquitectura lógica

La solución propuesta se basa en el despliegue de  aplicaciones ya existentes,  desarrolladas como 
soluciones web que darían soporte a las funcionalidades establecidas para el sistema:

✔ Interfaz de gestión de incidencias y problemas

✔ Interfaz de de gestión de cambios

✔ Funcionalidad para la gestión la CMDB

✔ Interfaces para la gestión de inventario

✔ Interfaces para la gestión de proyectos: plan de proyecto, diagramas de Gantt,...

✔ Módulo para la generación de informes

✔ Además la solución incorporará algunas herramientas básicas para tareas de administración 
del framework.



En la fase de análisis se realizó una revisión de diferentes productos de software libre y propietario  
para realizar una comparación de funcionalidades, licencias, requerimientos de sistema,...

Uno de los requerimientos del proyecto es la utilización de aplicaciones y herramientas distribuidas 
bajo licencias de Software Libre. Como consecuencia del estudio de viabilidad llevado a cabo para 
valorar estas herramientas encontradas, se construyó una plataforma a partir de la arquitectura lógica 
anterior

En  el  siguiente  gráfico  podemos  ver  las  aplicaciones  seleccionadas  para  la  construcción  lógica 
detallada descrita anteriormente:

 

Aplicaciones seleccionadas para Open Service Center

La plataforma se ha  creado sobre  una  appliance de  Turnkey Linux  (Turnkey Linux  Library  Virtual 
Appliance), que incluye una pre-instalación de  Tomcat  y el servidor web Apache.  Esta appliance se 
basa en una distribución Debian Squeeze.  Sobre esta maqueta se han desplegado las  diferentes 
herramientas seleccionadas:

✔ OTRS Help Desk y OTRS ITSM como aplicación de Help Desk e ITIL.

✔ GPLI y OCS Inventory, para la gestión de inventario de activos.

✔ LibrePlan como herramienta de gestión de proyectos.

✔ Pentaho BI  Server  incluyendo diversos módulos  opcionales  para la  explotación de datos  y 
creación de cuadros de mando.

http://www.turnkeylinux.org/
http://www.turnkeylinux.org/


Arquitectura física de Open Service Center

En este proyecto se ha planteado la construcción de esta arquitectura sobre un entorno virtual que 
pueda  ser  exportado  como un  servicio  virtualizado  que  permita  de  una  manera  fácil  y  rápida  su 
despliegue.

Para dar soporte al framework descrito anteriormente fue necesario la construcción de una arquitectura 
física  con  varias  aplicaciones  y  servicios  como  servidor  web,  servidor  de  aplicaciones,  bases  de 
datos,...

En este de diagrama de despliegue donde podemos ver todos estos componentes  y las relaciones 
entre ellos:

Arquitectura física

Como puede verse sobre una máquina virtual  se  construye el servidor que alberga al  Open Service 
Center.  El sistema operativo del servidor será  Debian  Squeeze. Como mínimo serán  requeridos los 
siguientes componentes:

✔ Servidor Web Apache, donde se ejecutarán parte de la aplicaciones y además será el punto 
de  acceso  a  las  aplicaciones  ejecutadas  en  el  servidor  de  aplicaciones.  Se  necesitará  la 
instalación de diversas librerías de Perl y PHP.

✔ Servidor de Aplicaciones Apache Tomcat.  Open Service Center incluye aplicaciones J2EE 
que necesitarán un servidor de aplicaciones. En realidad se ha realizado el despliegue de dos  



instancias de Tomcat:

✔ La primera de las instancias es utilizada por la aplicación de gestión de proyectos, el 
portal  de acceso a  Open Service Center y  diversas  herramientas que  proporcionan 
servicios  horizontales  al  sistema  (administración).  La  herramienta  de  gestión  de 
proyectos se ha construido sobre la base del  ZK Framework Community Edition, que 
debe ser desplegado. Por otro lado incorpora mod_jk para su integración con el servidor 
web.

✔ La  segunda  instancia  del  servidor se  ha  incorporado  para  el  despliegue 
exclusivamente de las herramientas de Business Intelligence.  Este planteamiento se 
adoptó para para facilitar  una futura ampliación de  Open Service Center,  en la que 
pueda interesar  separar  en diferentes servidores  las  aplicaciones de gestión de las 
herramientas de explotación de la información.  Para ello fue necesario la configuración 
de un puerto específico para esa segunda instancia.

✔ Servidor de base de datos. Es necesario desplegar dos sistemas gestores de bases de datos 
MySQL y  PostgreSQL por  necesidades  de  las  herramientas  que  formarán  parte  de  Open 
Service Center.

Arquitectura funcional de Open Service Center y flujo de información

Flujo de información

Los  usuarios  del  servicio  y  agentes  tendrán  la  posibilidad  de  acceder  al  sistema  de  gestión  de 
incidencias y  problemas.  La ITSM proporcionará funcionalidad adicional  a  los agentes  del  servicio 
permitiendo la gestión de configuración, gestión de cambios, gestión de conocimiento,etc...

El sistema asimismo proporcionará un marco de trabajo para equipos de soporte técnico mediante las 
herramientas de gestión de inventario de activos.

Adicionalmente se plantea la incorporación de una herramienta de gestión de proyectos que de soporte 
a proyectos de desarrollo para la planificación y seguimiento del trabajo.

En cualquier caso, la información del servicio y proyectos se acumulará en una base de datos. Será  



necesario desplegar soluciones sobre de un mismo gestor de base de datos o en su defecto establecer 
un mecanismo de integración que permita la explotación de la información de manera integral.

El  sistema permitirá la generación de informes que permitan a los gestores del  servicio realizar el  
seguimiento del mismo, controlar el cumplimiento de SLAs,... 

En  el  siguiente  diagrama se  muestra  un  esquema de  de  la  arquitectura  funcional  de  la  solución 
planteada y el resumen del flujo de información:



Desarrollo y construcción

Requerimientos para la implantación de la arquitectura diseñada

En el gráfico se muestra la relación entre estos elementos de la arquitectura física y los sistemas que 
forman parte de la arquitectura lógica de la  aplicación.  Además se muestran las versiones de los 
productos que han sido utilizados en esta primera entrega del Open Service Center.

LibrePlan 1.3.3
 OTRS 3.1.11

GLPI 0.83.7

Apache Web Server

Apache Tomcat Instance

MySQL 5.1PostgreSQL 8.4

mod_jkZK framework CE

Open Service Center Web 0.1
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Productos y versiones utilizadas en la implantación de Open Service Center

El proceso de implantación se realizó en tres fases de acuerdo con la metodología de trabajo definida  
al inicio del proyecto:

Fases de la implantación



Open Service Center v0.1

En la la versión 0.1 del  Open Service Center,  se construyó la plataforma base (sistema operativo, 
herramientas de administración) y se desplegó OTRS, la primera de las aplicaciones incluidas en la  
arquitectura. Además de la máquina virtual se entregó un manual de instalación. 

VIRTUALBOX OSE

El planteamiento del proyecto se basa en la preparación de la plataforma Open Service Center como 
un sistema virtualizado. En el presente documento se detallarán los pasos a seguir para la preparación 
de la plataforma inicial y se especificarán los requerimientos de la solución planteada.

Se utilizará  VirtualBox OSE como software de virtualización,  versión  Open Source distribuida bajo 
licencia GPLv2.

Aunque las características de la máquina virtual  pueden ser modificadas según las necesidades, en el 
proyecto se utilizó una máquina virtual con las siguientes características:

Características de la máquina virtual.

DEBIAN SQUEEZE, APACHE WEB SERVER, APACHE TOMCAT, MYSQL

La arquitectura  de la solución se  construyó sobre  una distribución  GNU/Linux  Debian Squeeze.  Sin 
embargo,  la  instalación no se realizará desde el  inicio  con una  distro estándar,  sino  utilizando  un 
appliance ya existente de Turnkey Linux, que incluye una pre-instalación de Tomcat y el servidor web 
Apache. 

Turnkey Linux Library Virtual Appliance es un proyecto de software libre cuyo objetivo es el desarrollo 
de una una biblioteca libre de appliance virtual de aplicaciones de software libre sobre una distribución 
de GNU/Linux:

✔ Tomcat on Apache - Java Servlet and JSP Platform  

Los  appliances de Turnkey Linux se distribuye bajo los mismo términos que Debian,  GPLv2.  Este 
planteamiento, como ya se ha  comentado en la fase de análisis del proyecto,  ha permitido ahorrar 
tiempo en la  instalación del sistema operativo y servicios básicos  de la plataforma. Esta  appliance 
proporciona un entorno que integra el servidor de aplicaciones  Tomcat con el  servidor web Apache, 
pero  además  por  defecto,  incluye una serie  de  herramientas  pre-instaladas de  administración  del 
sistema como Web Shell, Webmin,... útiles como servicios horizontales en nuestro sistema.

OTRS HELP DESK, OTRS ITSM

La solución OTRS ITSM que se despliega como una versión ampliada de OTRS Help Desk.

http://www.otrs.com/en/open-source/
http://www.otrs.com/en/software/otrs-itsm/
http://www.turnkeylinux.org/benefits
http://www.turnkeylinux.org/tomcat-apache
http://www.turnkeylinux.org/
http://www.gnu.org/licenses/gpl-2.0.html
https://www.virtualbox.org/


Esta aplicación web se distribuye bajo licencia GNU Affero General Public y ha desarrollado en  PHP y 
Perl.  En  la  esta  versión  inicial del  Open  Service  Center  se  ha  utilizado  las  siguientes  versiones 
estables:

✔ OTRS Help Desk: aplicación de Help Desk otrs-3.1.11

✔ OTRS ITSM: módulo ITSM-3.1.7.opm

Open Service Center v0.2

En  la  siguiente  versión  se  desplegaron  las  herramientas  de  inventario  de  activos  (GLPI  y  OCS 
Inventory) con su actualización del manual de instalación.

GPLI / OCS INVENTORY

GPLI  es  una  herramienta  de  apoyo  a  proveedores  de  servicios  de  soporte  técnico  TI  que  nos 
proporciona funcionalidad para:

✔ inventario de recursos informáticos y de software.

✔ gestión e seguimiento incidencias relacionadas con esos recursos.

Es una aplicación LAMP desarrollada en PHP y MySQL con licencia  bajo licencia GPLv2. Se utilizará 
la última versión estable:

✔ glpi v0.83.7  

Por su parte, Open Computer and Software Inventory (OCS) nos permite administrar el inventario de 
los activos TI en un servicio, recopilando información sobre el hardware y software de equipos que hay 
en la red, y que ejecutan el programa de cliente OCS (agente). 

Se trata también de una aplicación LAMP desarrollada en PHP/Perl y MySQL, bajo licencia GPLv2. Se 
utilizará la última versión estable:

✔ OCS Inventory v2.0.5  

Lo más interesante de esta aplicación es que es posible integrarla con GPLI, lo que permitiría a través 
de estas dos herramientas definir un completo sistema de gestión de inventario e incidencias.

LIBREPLAN

LibrePlan  es  una  Aplicación  Web Java  para  la gestión  de  proyectos  distribuida  bajo  GNU Affero 
General Public. Se ha utilizado la última versión estable disponible:

✔ LibrePlan v1.3.3  

Esta aplicación utiliza una base de datos PostgreSQL

Open Service Center v1.0

Por último se liberó la versión 1.0 que incluía Pentaho con sus módulos y se elaboró la versión final del 
documento de instalación y la presente memoria del trabajo

PENTAHO

En la solución se ha considerado la incorporación de algún mecanismo de integración de datos de las 
diferentes herramientas que formarán parte del Open Service Center. 

http://sourceforge.net/projects/libreplan/files/LibrePlan/libreplan_1.3.3-1_i386.deb
http://www.gnu.org/licenses/agpl-3.0.html
http://www.gnu.org/licenses/agpl-3.0.html
https://launchpad.net/ocsinventory-server/stable-2.0/2.0.5/+download/OCSNG_UNIX_SERVER-2.0.5.tar.gz
http://www.gnu.org/licenses/gpl-2.0.html
https://forge.indepnet.net/attachments/download/1387/glpi-0.83.7.tar.gz
http://www.gnu.org/licenses/gpl-2.0.html
http://ftp.otrs.org/pub/otrs/itsm/bundle31/ITSM-3.1.7.opm
http://ftp.otrs.org/pub/otrs/otrs-3.1.11.tar.gz
http://www.gnu.org/licenses/agpl-3.0.html


Como herramienta de explotación de información se ha optado  Pentaho,  aplicación desarrollada en 
Java y  permite  su  integración  con los  sistemas  gestores  de  base  de datos  contemplados  en  los 
diferentes productos incluidos en la plataforma.

Disponemos una versión distribuida bajo licencia  GPLv2.  En este proyecto se ha utilizado la última 
versión disponible  del servidor,  biserver-ce v4.8.0-stable,  incluyendo módulos del Pentaho BI  Server 
instalados desde el Pentaho Market Place:

✔ Community Dashboard Editor: 12.12.17 (STABLE)

✔ Community Data Access: 12.12.10 (STABLE)

✔ Community Dashboards Framework: 12.12.11 (STABLE)

✔ Community Graphics Generator: 12.12.04 (STABLE)

✔ Community Data Validation: 12.12.10 (STABLE)

✔ Community Data Browser: 12.12.11 (STABLE)

✔ Community Distributed Cache: 12.12.10 (STABLE)

✔ Saiku Analytics: 2.5-SNAPSHOT (TRUNK)

✔ OpenI-Pentaho Plugin: 3.0.1 (STABLE)

En los próximos apartados de esta memoria se describirán a alto nivel estos paso de las instalación. 
Para  consultar  la  información  detallada  de  la  instalación  habría  que  consultar  el  documento  de 
instalación generado en esta última fase del proyecto.

Preparación de la máquina VirtualBox OSE

Se creó una máquina virtual  en VirtualBox OSE con 2GB de RAM, 10 GB de disco duro de tipo  
dinámico. Se configuraron 2 interfaces de red según este esquema:

 

Configuración de la red

Esta configuración permite tener siempre acceso al equipo desde nuestra máquina física (incluso sin  
red) y además le da salida a Internet con la segunda interfaz.

Para la instalación se utilizó la  ISO de Turnkey Tomcat on Apache - Java Servlet and JSP Platform. La 
distribución incluye un asistente que facilita el proceso de instalación y configuración. Simplemente es 
necesario indicar que tipo de partición se desea realizar (con o sin LVM), si se desea instalar el gestor  
de arranque (GRUB) y establecer las contraseñas de administrador de la máquina y los servidores de 
aplicaciones y base de datos.

http://www.turnkeylinux.org/download?file=turnkey-tomcat-apache-12.0-squeeze-x86.iso
http://sourceforge.net/projects/pentaho/files/Business%20Intelligence%20Server/4.8.0-stable/biserver-ce-4.8.0-stable.tar.gz
http://www.gnu.org/licenses/gpl-2.0.html


 

Inicio del asistente de instalación de Turnkey Linux

Para finalizar la preparación de la plataforma base sobre la que construyó Open Service Center, se 
instalaron las últimas actualizaciones de seguridad del sistema operativo y algunas herramientas que 
sería útiles en el despliegue del resto de aplicaciones: VirtualBox Additions, vim, nmap,...

La  propia  instalación  incluye  algunas  herramientas  de  acceso  web muy  interesantes  para  su 
administración. 

 

Herramientas de administración de Turnkey Linux

Instalación de OTRS Help Desk y OTRS ITSM

Para desplegar OTRS, en primer lugar se  debe instalar las librerías de perl requeridas por OTRS:

libnet-ldap-perl  libgd-graph-perl  libapache2-mod-perl2  libsoap-lite-perl  libnet-dns-perl  
libpdf-api2-perl libdigest-md5-perl

Debemos descargar la última versión de OTRS, en este caso la v3.1.10, descomprimir el paquete en la 
carpeta de destino.  Será necesario crear usuario, grupo y configuración inicial. OTRS dispone de 
unos  ficheros  de  configuración  por  defecto  del  sistema  (Config.pm,  GenericAgent.pm, 
GenericAgent.pm).  Además disponemos de un script  que nos  dará los  permisos  adecuados a  los  
ficheros de la aplicación.

Será necesario instalar  módulos adicionales de Perl según nuestras necesidades, en nuestro caso 
hemos tenido que añadir el de acceso a  MySQL,  DBD::mysql. De nuevo el paquete de instalación 
incluye scripts para comprobar las dependencias.

http://ftp.otrs.org/pub/otrs/otrs-3.1.10.tar.gz


Se deberá crear el  fichero de configuración del site en Apache para desplegar la aplicación, en 
nuestro caso este es el fichero creado:

# --
# Fichero de configuración de apache para OTRS (http://otrs.org/)
# --
# agent, admin and customer frontend
ScriptAlias /otrs/ "/opt/otrs/bin/cgi-bin/"
Alias /otrs-web/ "/opt/otrs/var/httpd/htdocs/"
# if mod_perl is used
<IfModule mod_perl.c>
    # load all otrs modules
    Perlrequire /opt/otrs/scripts/apache2-perl-startup.pl
    # Apache::Reload - Reload Perl Modules when Changed on Disk
    PerlModule Apache2::Reload
    PerlInitHandler Apache2::Reload
    PerlModule Apache2::RequestRec
    # set mod_perl2 options
    <Location /otrs>
#        ErrorDocument 403 /otrs/customer.pl
        ErrorDocument 403 /otrs/index.pl
        SetHandler  perl-script
        PerlResponseHandler ModPerl::Registry
        Options +ExecCGI
        PerlOptions +ParseHeaders
        PerlOptions +SetupEnv
        Order allow,deny
        Allow from all
    </Location>
</IfModule>

# directory settings
<Directory "/opt/otrs/bin/cgi-bin/">
    AllowOverride None
    Options +ExecCGI -Includes
    Order allow,deny
    Allow from all
</Directory>
<Directory "/opt/otrs/var/httpd/htdocs/">
    AllowOverride None
    Order allow,deny
    Allow from all
</Directory>

Al reiniciar el servidor la aplicación se habrá desplegado, pero el proceso de instalación no se habrá 
finalizado. Para completar la configuración de OTRS Help Desk será necesario acceder a través del 
navegador al asistente de instalación:

http://ip-servidor/otrs/installer.pl

Se abrirá el asistente de configuración inicial de OTRS:

 



En primer lugar deberemos aceptar la licencia:

A continuación el asistente nos pedirá la información de la base de datos donde lanzará los scripts de  
creación de la base de datos. En nuestro caso la base de datos se localizará en el mismo servidor:



El asistente mostrará los resultados de la creación de la base de datos:

Una  vez  completado  el  proceso  de  instalación  de  la  base  de  datos  nos  permitir  ajustar  algunas 
propiedades de la herramienta como el correo del administrador, idioma, etc.



Asimismo podremos realizar la configuración del servidor de correo que se integrará con OTRS para la 
gestión de incidencias a través de correo electrónico.

El proceso de instalación del Help Desk habrá concluido:

La aplicación estará disponible y ahora podremos instalar  el módulo adicional para disponer de las 
funcionalidades de  ITSM desde la propia consola de administración de OTRS:

En  el  módulo  de  administración  de  la  aplicación  disponemos  de diferentes  módulos  opcionales  y 
además podremos añadir otro módulos descargados:

 



Se ha descargado el módulo de ITSM v3.1.7. Tras la instalación del paquete los nuevos módulos pasan a 
estar disponibles:

Al entrar de nuevo al sistema ya vamos a disponer de las nuevas funcionalidades: gestión de servicios, 
CMDB, gestión de cambios,...

http://<ip-servidor>/otrs/index.pl 

 

ftp://ftp.otrs.org/pub/otrs/itsm/bundle31/ITSM-3.1.7.opm


Despliegue de GLPI y OCS Inventory

GLPI

Se trata de una aplicación PHP/MySQL por lo que en primer lugar deberemos instalar las librerías de 
php y php-mysql:

php5 php5-mysql php5-imap php5-ldap php5-curl

Debemos crear una base de datos sobre la que se instalará la aplicación más adelante, que nosotros 
hemos llamado glpi.

De nuevo tenemos que crear un fichero de configuración del sitio web para desplegar GLPS. Será 
necesario establecer la variable php_value memory_limit 64M, mínimo requerido por la aplicación. Este 
es el fichero de configuración creado para Open Service Center:

Alias /glpi /opt/glpi

ServerAdmin admin@localhost
DocumentRoot /opt/glpi
ServerName open-service-center.org
ErrorLog /var/log/glpi-error_log
TransferLog /var/log/glpi-access_log
php_value mbstring.func_overload 0
php_value memory_limit 64M

Una vez desplegado el nuevo sitio en Apache hay que completar la instalación llamando a un script que 
crea la base de datos con la configuración inicial:

http://<ip-servidor>/glpi/install/install.php 

Tras seleccionar el idioma de la aplicación y aceptar la licencia se iniciará el proceso de creación de 
tablas, permisos,... en MySQL. En este momento habrá finalizado la instalación:

Pantalla final del asistente

Ya podemos acceder a la aplicación a través de la url:

http://<ip-servidor>/glpi/index.phpl 



Ventana inicial de la aplicación GLPI

OCS Inventory

El siguiente paso será el despliegue de OCS Inventory,  una aplicación que puede ser desplegada en 
un servidor web de Apache.

Necesita los de PHP y Perl para Apache y alguna librería adicional:

• Paquetes de PHP y Perl requeridos: libxml-simple-perl libcompress-zlib-perl libdbi-perl libdbd-
mysql-perl libapache-dbi-perl libnet-ip-perl libsoap-lite-perl libphp-pclzip

• Módulos de Perl: XML::Entities

Se debe  descargar el paquete de instalación. En este caso se utilizá la  versión 2.0.5. El paquete 
descargado se debe descomprimir para ejecutar el script de instalación. El script nos irá solicitando el 
servidor, base de datos y puerto de MySQL, la ruta de instalación (opt/ocsinventory-reports), logs...

Después de algún ajuste en el fichero de configuración de PHP, como permitir despliegues de paquetes 
de más de 100 MB, reiniciamos el servidor web para recargar la configuración.

El proceso no ha terminado porque aún debemos ejecutar el  asistente web de configuración de la 
base de datos. Debemos acceder a la página install.php, instalado por la aplicación, que crea la base 
de datos con las tablas necesarias para completar la instalación:

http://<ip-servidor>//ocsreports/install.php 

Concluido el proceso de instalación ya podemos entrar en la aplicación a través de la url:

http://<ip-servidor>//ocsreports/

https://launchpad.net/ocsinventory-server/stable-2.0/2.0.5/+download/OCSNG_UNIX_SERVER-2.0.5.tar.gz


 

Ventana de inicio de OCS Inventory

Sólo nos quedaría realizar la integración con GLPI. Esto lo haremos desde la ventana de configuración 
general de GLPI(Setup>General>Inventory):

 

  

Integración de OCS Inventory en GLPI



CMDB de GLPI



Despliegue de LibrePlan

En este caso disponemos de una paquete .deb para distribuciones basadas en Debian. Se ha utilizado 
LibrePlan v1.3.3.

Una  vez  descargado  lo  instalamos  con  dpkg  y  resolvemos  los  problemas  de  dependencias  para 
completar la instalación.

LibrePlan instalará PostgreSQL y al completar la instalación de los paquetes se lanzará el asistente de 
configuración, estableciendo la contraseña del administrador e instalando la base de datos.

La aplicación se ha desarrollado utilizando el ZK Framework, por lo que vamos a tener que modificar la 
configuración del conector mod_jk  para redirigir a Tomcat las peticiones recibidas en nuestro servidor 
web. Debemos indicar que redireccione las peticiones a LibrePlan hacia Tomcat:

JkMount /libreplan    ajp13_worker 
JkMount /libreplan/*  ajp13_worker 

Reiniciado el servidor se habrá completado el proceso de instalación y la aplicación disponible como:

http://<ip-servidor>/libreplan/

 

Ventana inicial de LibrePlan

http://www.zkoss.org/product/zk
http://sourceforge.net/projects/libreplan/files/LibrePlan/libreplan_1.3.3-1_i386.deb


Instalación de Pentaho BI Server

Pentaho BI proporciona una marco de trabajo para crear soluciones de inteligencia empresarial (BI). La 
solución la componen varias aplicaciones, de las cuales el BI Server provee de un sistema basado en  
administración web de de informes, el servidor de integración de aplicaciones y un motor de flujo de  
trabajo ligero para implementar soluciones BI. 

Para la instalación del BI Server se ha descargado la versión   4.8  . El archivo debe ser descomprimido 
en nuestro directorio de instalación (en nuestro caso /opt).  Nuestra  plataforma Turnkey Linux incluye 
como máquina virtual de java basada en OpenJDK; sin embargo, entre los requerimientos de Pentaho 
está JDK 1.5 o 1.6. Para evitar problemas se instala la versión 1.6 y se configura Pentaho para que 
utilice la versión de Sun.

Con la distribución de Pentaho se incluye un Tomcat con su propio script de inicio y parada, invocado 
desde un script disponible en Pentaho para iniciar la aplicación; sin embargo, se ha creado un script rc 
de inicio de Pentaho para que la aplicación arranque automáticamente. 

Por  otro  lado  este  script  nos  sirve para  establecer  los  valores  correctos  de  JAVA_HOME, 
CATALINA_HOME y CATALINA_BASE a la ruta de del JDK 1.6 de Sun. Pentaho se ejecutará sobre 
una segunda instancia de Tomcat utilizando el servidor incluido con la propia distribución de Pentaho ; 
sin embargo, realizar algunos ajustes en los ficheros de configuración.

A continuación se muestra el script creado para el arranque de Pentaho:

#!/bin/sh
# pentaho-tomcat
# This shell script takes care of starting and stopping the Pentaho Tomcat Script
#
# chkconfig: - 80 20
#
### BEGIN INIT INFO
# Provides: Geoserver
# Required-Start: $network $syslog
# Required-Stop: $network $syslog
# Default-Start: 2 3 4 5
# Default-Stop: 0 1 6
# Description: Geoserver service
# Short-Description: start and stop tomcat
### END INIT INFO
#
# Author manuel.gandarela@gmail.com

PENTAHO_HOME=/opt/biserver-ce
export PENTAHO_JAVA_HOME=/opt/jdk1.6
export CATALINA_HOME="$PENTAHO_HOME"/tomcat
export CATALINA_BASE="$PENTAHO_HOME"/tomcat

tomcat_pid() {
  echo `ps aux  | grep org.apache.catalina.startup.Bootstrap  | grep biserver| grep -v grep | awk 
'{ print $2 }'`
 }
 
start() {
  pid=$(tomcat_pid)
  if [ -n "$pid" ] 
  then
    echo "Pentaho Tomcat is already running (pid: $pid)"
  else
    # Start Pentaho Tomcat
    echo "Starting Pentaho Tomcat"
    ulimit -n 100000
    umask 007
    sh $PENTAHO_HOME/start-pentaho.sh
  fi
  
  return 0

http://sourceforge.net/projects/pentaho/files/Business%20Intelligence%20Server/4.8.0-stable/biserver-ce-4.8.0-stable.tar.gz
http://sourceforge.net/projects/pentaho/files/Business%20Intelligence%20Server/4.8.0-stable/biserver-ce-4.8.0-stable.tar.gz


}
 
stop() {
  pid=$(tomcat_pid)
  if [ -n "$pid" ]
  then
    echo "Stoping Pentaho Tomcat"
    sh $PENTAHO_HOME/stop-pentaho.sh

   else
    echo "Pentaho Tomcat is not running"
  fi
 
  return 0
}
 
case $1 in
start)
  start
;; 
stop)   
  stop
;; 
restart)
  stop
  start
;;
status)
  pid=$(tomcat_pid)
  if [ -n "$pid" ]
  then
    echo "Pentaho Tomcat is running with pid: $pid"
  else
    echo "Pentaho Tomcat is not running"
  fi
;; 
*)
  echo "Usage: $0 {start|stop|restart|status}"
  exit 1
;;
esac    
exit 0

Damos permisos al script y los desplegamos. Antes de arrancar la aplicación deberemos hacer algunos 
cambios en la configuración de este segundo Tomcat, modificando el puerto de escucha para evitar  
que colisione con la segunda instancia de Tomcat instalada con la maqueta.  Se debe modificar el 
fichero de configuración server.xml:

… … ...

<Server port="8105" shutdown="SHUTDOWN">

… … …

… … ...

 <Connector URIEncoding="UTF-8" port="8180" protocol="HTTP/1.1"

               connectionTimeout="20000"

               redirectPort="8443" />

… … ...

 <Connector URIEncoding="UTF-8" port="8109" protocol="AJP/1.3" redirectPort="8443" />

… … ...

Y se debe cambiar el fichero web.xml de la aplicación para admitir conexiones remotas. Por defecto 
se instala para acceder desde una conexión local:

        <context-param>



                <param-name>fully-qualified-server-url</param-name>

                <param-value>http://192.168.56.101:8180/pentaho/</param-value>

        </context-param>

Al arrancar el servidor tendremos acceso a la aplicación desde la url:

http://<ip-servidor>/libreplan/

Desde la  aplicación  podremos  ir  al  Marketplace,  lo  que  nos  permitirá  la  instalación  de  algunos 
módulos adicionales:

Acceso a Marketplace

 

Panel de instalación

Instalaremos los módulos: 

✔ Community Dashboard Editor: 12.12.17 (STABLE)

✔ Community Data Access: 12.12.10 (STABLE)

✔ Community Dashboards Framework: 12.12.11 (STABLE)

✔ Community Graphics Generator: 12.12.04 (STABLE)

✔ Community Data Validation: 12.12.10 (STABLE)



✔ Community Data Browser: 12.12.11 (STABLE)

✔ Community Distributed Cache: 12.12.10 (STABLE)

✔ Saiku Analytics: 2.5-SNAPSHOT (TRUNK)

Módulos instalados

Para la instalación de OpenI,  el proceso se realizará manualmente. Descargaremos la última versión 
Openi Pentaho plugin v3.0.1, lo descomprimiremos y copiaremos la carpeta openi a la carpeta system 
de Pentaho. Tras reiniciar el servidor de Pentaho el nuevo módulo estará disponible:

OpenI

El Pentaho BI Server incluye algunos controladores para crear conexiones a las bases de datos:

Controladores de inicio

Sin embargo necesitaremos algún controlador adicional. Inicialmente instalaremos el driver de mySQL 
necesario para explotar la información de OTRS y GLPI.

Descargaremos la última versión del Connector/J de MySQL, mysql-connector-java-5.1.22.tar.gz. Que 
deberemos copiar a la ruta de librerías del Tomcat.

Nuevo controlador de MySQL

http://dev.mysql.com/downloads/connector/j/
http://sourceforge.net/projects/openi/files/openi-3.0/openi-pentaho-plugin-3.0.1.zip


Despliegue de Open Service Center Portal

Se ha creado una pequeña aplicación web como  portal de acceso al Open Service Center. Esta 
aplicación  se  despliega en  el  Tomcat  principal  (/var/lib/tomcat6/wepapps),  además  se  requieren 
algunos cambios en el fichero mod_jk.conf para definir el portal como el punto de entrada por defecto:

#Redirect to the default app
RedirectMatch ^/$ /openservicecenter

#Redirect admin apps: cp, manager and host-manager
JkMount /cp              ajp13_worker
JkMount /cp/*            ajp13_worker

JkMount /docs            ajp13_worker
JkMount /docs/*          ajp13_worker

RedirectMatch ^/manager[/]$ /manager/html
JkMount /manager         ajp13_worker
JkMount /manager/*       ajp13_worker

RedirectMatch ^/host-manager[/]$ /host-manager/html
JkMount /host-manager         ajp13_worker
JkMount /host-manager/*       ajp13_worker

#Redirect LibrePlan requests
JkMount /libreplan            ajp13_worker
JkMount /libreplan/*          ajp13_worker

#Redirect openservicecenter requests
JkMount /openservicecenter    ajp13_worker
JkMount /openservicecenter/*  ajp13_worker

Al acceder al servidor nos redirigirá a esta nueva aplicación de acceso:

 



Implantación del sistema

Manual de usuario

Se ha preparado un paquete de ayuda al usuario formado por una guía de instalación ya la guías de  
usuarios de las herramientas instaladas.

En primer lugar se preparó una guía detallada de instalación, que desarrolla en detalle los pasos a 
realizar para la preparación del servicio virtualizado completo, desarrollando lo comentado el apartado 
anterior de este documento. Esto permitirá la re-construcción de la plataforma a medida, por ejemplo 
eliminando alguno de los elementos del sistema que puedan no ser necesarios para determinados 
proyectos.

Además se incluye  un  paquete  con los  manuales  de  usuario  de  las  herramientas  incluidas  en  la  
plataforma.

Plan pruebas

Objetivos

El objetivo de este plan  fue la planificación de un plan de pruebas para asegurar por una parte la 
correcta configuración de cada uno de los componentes que forman parte de la arquitectura y por otra 
parte las pruebas de integración de todos los componentes.

No  formaba parte  del  objetivo  de  este  plan  de  pruebas  los  pruebas funcionales  de  las  propias 
herramientas,  porque  la  nueva  arquitectura  se  construyó a  partir  de  versiones  estables  de  las 
herramientas y aplicaciones existentes.

Plan de pruebas

La metodología de proyecto propuesta se basaba en un modelo iterativo. Las tres primeras iteraciones 
se orientan a la planificación, análisis y diseño. En las tres últimas se llevó a cabo el desarrollo del 
framework.  En  cada uno de estas  etapas se  ha  considerado un ciclo  de  pruebas en su fase  de 
aceptación:

 
Plan de pruebas (iteraciones 3, 4, 5)



De acuerdo con el plan de proyecto preparado en las iteraciones anteriores se detalla a continuación la 
matriz de requerimientos a considerar en en el plan de pruebas:

Requerimiento funcional vs Iteración

FU01 ✔ La  solución  proporcionará  una  Base  de  Datos  de  Gestión  de  Configuración  TI 
(CMDB)

Iteración 3 (v0.1)

FU02 ✔ Implantación de un  sistema de seguimiento de incidencias y problemas (ticketing) Iteración 3 (v0.1)

FU03 ✔ En la  arquitectura  se  contemplará  una herramienta  de inventariado  que permita 
llevar a cabo la gestión de recursos de software y hardware

Iteración 4 (v0.2)

FU04 ✔ Se va a disponer de alguna aplicación para la gestión, planificación y seguimiento 
de proyectos

Iteración 4 (v0.2)

FU06 ✔ Se necesitaría disponer de un componente que permita la generación de informes 
y/o cuadros de mando para el seguimiento global de los proyectos

Iteración 5 (v1.0)

Cada una de estas tareas planificadas en la fase de aceptación incluirá en dos tipos de pruebas: 

✔ pruebas de configuración de cada una de las herramientas individualmente, y 

✔ pruebas de integración con el resto de componentes. Adicionalmente en la última iteración se 
realizaron unas pruebas de regresión validando la configuración de cana uno de los elementos 
de la plataforma, además de las proprias pruebas de los sistemas incorporados en ella.

Pruebas de  generales de configuración de la plataforma

Se realizaron algunas pruebas elementales de  configuración de la plataforma.

 

Portal de acceso a Open Service Center

Se validaron aspectos como:

✔ Despliegue del sistema virtualizado en una máquina

✔ Conexión a través del portal, validación de las herramientas de administración, comprobación 
de puertos, …

✔ Acceso a las herramientas desde el portal de acceso.



Pruebas de aceptación de la herramienta de ITSM

Se hicieron algunas pruebas de configuración pasando por encima de algunas de las funcionalidades 
que formaban parte de los requerimientos.

Requerimiento funcional vs Iteración

FU01 ✔ La  solución  proporcionará  una  Base  de  Datos  de  Gestión  de  Configuración  TI 
(CMDB).

 
Ejemplo de elemento de la CMDB vinculado a otro

Iteración 3 (v0.1)

FU02 ✔ Implantación de un  sistema de seguimiento de incidencias y problemas (ticketing)

 
Ejemplo de un cambio de prioridad en un ticket

Iteración 3 (v0.1)

Pruebas de aceptación de la herramienta de inventario de activos

A partir de este momento las pruebas incluían una prueba rápida de las herramientas instaladas en las 
iteraciones  para  asegurar  el  cumplimiento  del  primer  objetivo  de  este  plan  de  pruebas,  la 
compatibilidad entre herramientas.

En el caso de la herramienta de gestión de inventario se validó tanto OCS Inventory como aplicación  
destinada  propiamente  al  inventario  y  GLPI  como  herramienta  integrada  que  proporciona 
procedimientos de gestión de esos activos.



Requerimiento funcional vs Iteración

FU03 ✔ En la  arquitectura  se  contemplará  una herramienta  de inventariado  que permita 
llevar a cabo la gestión de recursos de software y hardware

Iteración 4 (v0.2)

 

 

Registro de recursos del hardware y el software de una empresa 

 

 

Gestión de un activo: alta de ticket.  



Pruebas de aceptación del despliegue de la aplicación de gestión de proyectos

Además  de  realizar  la  prueba  de  regresión  de  las  anteriores  se  hicieron  alguna  pruebas  de 
configuración y utilización de LibrePlan en la Iteración 4.

Requerimiento funcional vs Iteración

FU04 ✔ Se va a disponer de alguna aplicación para la gestión, planificación y seguimiento 
de proyectos

Iteración 4 (v0.2)

 

Dar de alta un calendario

Ejemplo de configuración de un poroyecto: alta de las tareas de la iteración 0



Pruebas de aceptación de la aplicación de integración y explotación de datos

Por último en la última iteración se realizaron las pruebas del despliegue de Pentaho, validando las la 
integración con las otras herramientas.

En este caso se realizaron pruebas específicas para asegurar  que las dos instancias del  servidor 
Tomcat sobre las misma máquina funcionaban correctamente y que podrían ser iniciados o parados 
independientemente.

Requerimiento funcional vs Iteración

FU06 ✔ Se necesitaría disponer de un componente que permita la generación de informes 
y/o cuadros de mando para el seguimiento global de los proyectos

Iteración 5 (v1.0)

 

Consola de administración de Pentaho

 

Configuración del datasource a OTRS



Próximos hitos

El proyecto no finaliza en esta versión inicial de Open Service Center. Además de posibles mejoras hay 
una serie de requerimientos que deberán ser desarrollados y que son importantes para el éxito de esta 
plataforma. Entre estos requerimientos ya se han  identificado algunos como:

✔ Desarrollo del portal de acceso a Open Service Center. 

En  esta  primera  versión  se  trata  de  una  página  que  permite  enlazar  con  las  diferentes  
herramientas, pero en próximas versiones deberá evolucionar hacia una verdadera aplicación 
que de acceso al resto de elementos. Algunas funcionalidades interesantes podrían ser:

• Único punto de autenticación del usuarios (Single Sign-On)

• Control  de acceso y permisos,  relacionada con la  anterior.  Implementado un Single 
Sign-On, se podría plantar control de accesos a diferentes herramientas basadas en 
perfiles de usuario.

✔ Proporcionar estilo de una única herramienta. 

Sería  interesante  revisar  los  estilos  de las  diferentes  herramientas  para  dar  una imágenes 
homogénea a todas las herramientas. Como mínimo incorporar logos de Open Service Center a 
la herramienta para dar homogeneidad a la plataforma.

✔ Desarrollo de la integración y explotación de información 

En esta primera versión  el  objetivo de la  incorporación de herramientas  de explotación de 
información se quedó en el despliegue de la misma en la plataforma y en pruebas de conexión 
con las bases de datos de todas las aplicaciones; sin embargo, para el éxito de esta iniciativa  
sería muy interesante avanzar en dos aspectos de integración:

• Analizar  e  implantar  mecanismos  de  ETL que  permitan  por  ejemplo  consolidar  la 
información o incluso trasvasar datos entre herramientas. Este requerimiento formaba 
parte de la lista inicial de este proyecto con una prioridad baja y al final fue retrasado 
para una versión posterior.

• Desarrollo de un cuadro de mandos con indicadores que recojan información de os 
diferentes tipos de servicios y proporcionen un estado de manera integrada.
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