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|Presentaci6n del proyecto

Obijetivo del proyecto

Los proveedores de servicios en el ambito de las Tecnologias de la Informacion tienen que adoptar una
metodologia de trabajo dirigida a ofrecer servicios de calidad y, que facilite el control y gestién del
servicio, de manera que les de una valor adiciona con respecto a la competencia.

El objetivo final de una metodologia 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 implantacion de software de gestion de servicios de las tecnologias de la informacion (ITSM)
busca facilitar la propia implantacién de una metodologia de trabajo y el seguimiento del servicio.

Existen diversos modelos de gestion de servicios de las tecnologias de la informacion 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 definicion de la
arquitectura para una plataforma integrada de herramientas de Software Libre, que den soporte a las
diferentes areas de negocio en gestion de servicios TI.

La utilidad de una solucion de este tipo para EASIS seria doble. Por una lado proporcionaria un
conjunto de herramientas a implantar para su uso interno, facilitando la gestion del servicio en sus
proyectos, y ademas podria ser el punto de partida para ofrecer la implantacion y soporte de la
plataforma a nuevos clientes.

Sistema de gestion . Oportunidad para la
de servic?os y Open Service implantacion de la

proyectos de EASIS Center solucion a terceros

Objetivos de Open Service Center

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

r
Herramientas de ]( Aplicaciones
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Aplicaciones de

analisis de
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Herramientas d Gestion de
€ .a € as € proyectos
L inventario

Elementos de Open Service Center

J

Disponemos de otras herramientas distribuidas bajo licencias de software libre que permitirian dar
forma a esta la plataforma mediante su integracién en un Unico framework.



Requerimientos del sistema y alcance del proyecto

Cuando se planteé la posibilidad de la incorporacion de una serie de herramientas para la mejora de la
gestion, control y seguimiento del servicio dado por la empresa, surgio 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 considerdé como una idea interesante, definir una arquitectura que proporcionase una
soluciéon integral y disponer de algun tipo de appliance que permita una rapida instalacion de la
arquitectura, orientado a formacion, pruebas o a instalacion en clientes pequefios.

Servicios Help Desk Analisis del servicio

Clientes Gestion de servicios TI T
i ‘ Gestion de proyectos TI | Gestores
Téchicos

Semvivios de Inventario

Servicios de Open Service Center

A continuacion se detallan los principales requerimientos identificados a nivel funcional, operativo, legal
y econoémico:

Requerimientos funcionales

Descripcion Prioridad ‘
FUO1 v La solucion proporcionara una Base de Datos de Gestion de Configuracion Tl (CMDB) Alta
FUO2 v Implantacion de un sistema de seguimiento de incidencias y problemas (ticketing) Alta

FUO3 v En la arquitectura se contemplara una herramienta de inventario de activos Tl que permita Media
llevar a cabo la gestion de recursos de software y hardware

FUO4  Se va a disponer de alguna aplicacion para la gestion, planificacion y seguimiento de Alta
proyectos
FUO5 v Se incluira moédulos de extraccion, transformacion y carga de datos Baja

FUO6 v Se necesitaria disponer de un componente que permita la generacion de informes y/o Media
cuadros de mando para el seguimiento global de los proyectos

Requerimientos operativos

Descripcion Prioridad ‘

OP01 v Es requerimiento de la aplicacion que los componentes de la arquitectura planteada sean Alta
compatibles. Uno de los objetivos establecido al inicio del proyecto, es la preparacion de un
appliance con el framework base de la solucion integral, por lo que sera obligatorio que los
requerimientos de las aplicaciones seleccionadas, permitan la coexistencia de ellos en una
misma maquina.




OP02 v Construccion de la solucion basica como un appliance. Este appliance facilitara su
despliegue para pruebas, formacion o incluso en clientes de pequefio tamafo

OP03 v Definicion de una plataforma base sobre la que se desplegaran los diferentes componentes
de la solucion. Aunque no esta en el alcance de este proyecto requerimientos de sistemas,
tales como hardware y software para su implantaciéon en un entorno de producciéon complejo,
si se debera establecer una plataforma minima base (sistema operativo, servidores de
aplicaciones,...) para el despliegue de la solucion y la construccion del appliance.

Media

Alta

Requerimientos legales

Descripcion

LEO1 v Es requerimiento del proyecto la utilizacion de herramientas y aplicaciones distribuidas bajo
licencias de software libre

v Se potenciaran aquellas herramientas con licencias menos restrictivas

v Oftros sistemas y aplicaciones que formen parte de la solucion tales como sistemas
operativos, servidores de aplicaciones, herramientas de administracion, servidores de bases
de datos también seran productos con licencias de software libre.

Prioridad
Alta

Requerimientos econémicos

Descripcion

ECO01 v En la seleccion de los componentes de la solucion se valorara favorablemente aquellos que
impliquen costes mas bajos, por lo que se considerara aspectos como esfuerzo de instalacion,
coste de soporte, complejidad de configuracion.

Prioridad
Alta

Al inicio del proyecto se hizo una revisiéon de aquellos elementos que entrarian a formar parte del
proyectos y aquellos que no eran objeto de mismo o se abordarian de manera no prioritaria y que se
resumen a continuacion:

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

X

Definir un framework base que de soporte a la x No es objetivo del proyecto la definicion de los

arquitectura propuesta. Este framework debera requerimientos de sistemas para un entorno de

proporcionar una plataforma minima que permitiria produccion. Por ejemplo, los requerimientos de

integrar las diferentes herramientas que formaran seguridad para su despliegue en un entorno de

parte de la solucion. explotacion deberan a ser analizados y establecidos
posteriormente.

Incorporar una herramienta, o conjunto de x Establecer o definir cambios en las politicas y

herramientas, que den soporte a los procedimientos procedimientos de la empresa. Se plantea la

minimos establecidos por la guia de buenas practicas herramienta como una solucion genérica para facilitar

de ITIL. la implantacion de estos nuevos procesos.

Incorporar alguna herramienta de gestion de inventario

de activos TI.

Considerar alguna funcionalidad que de apoyo a la
gestion y planificacion de proyectos.

El disefio de Open Service Center incluira soluciones
que permitan procesos de integracion de la
informacion de los diferentes sistemas de gestion, por
ejemplo para el despliegue de informes e indicadores
que ayuden a los gestores del servicio al seguimiento
del mismo.



x La solucion debera ser construida utilizando x La creaciéon de soluciones adhoc no entran dentro del
herramientas y aplicaciones de software libre. alcance. La propuesta se basara en soluciones ya
disponibles.
x La utilizacion de soluciones de software propietario
esta fuera del alcance.

x Se considera en el alcance del mismo la definicion de x Se quedaran al margen otras pruebas de la aplicacion,
un plan de pruebas genérico y la realizacién de un excepto las pruebas Dbasicas de integracion
pequefio mockup. mencionadas. Pruebas mas completas con volumenes

de datos grandes o configuraciones complejas sera
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.

FUO1-Base de Datos de Gestiéon de Configuracion Tl (CMDB)

v Permitira llevar un registro actualizado de todos los elementos de configuracion de la infraestructura Tl
junto con sus relaciones.

v Proporcionara informacion precisa y fiable a la organizacién de todos los elementos que configuran la
infraestructura Tl y permitira llevar a cabo la gestion de los mismos.

v Servira de apoyo a otros procesos.

FUO02-Sistema de seguimiento de incidencias

v Permitira el registro de todas las incidencias y gestionar la evolucion de las mismas.

v Sera posible realizar el registro de la propia incidencia, la priorizacion, el impacto en el negocio, la
clasificacion, la actualizacion, el escalado, la resolucion y el cierre formal de todas las incidencias.

v  Debera permitir que el cliente pueda consultar del progreso de la incidencia sobre la que haya informado o
de su peticion de servicio.

v Las actores relacionados con la gestiéon de incidencias deberan tener acceso a informacion relevante
como, errores conocidos, resolucion de problemas y la base de datos de gestion de la configuracion.

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

FUO03-Herramienta para el inventario de recursos

v Permitira registrar y administrar los recursos del hardware y el software de una empresa.

v Administracién y registro de tareas de mantenimiento sobre esos recursos informaticos.

FUO04-Sistemas de gestion de proyectos de desarrollo en el campo de las Tl

v Proporcionara herramientas que permitan gestionar, controlar y analizar los proyectos.

v  Seria deseable que incluyera funcionalidades para la calculo de costes y la obtencion de informacion de
meétricas del proyecto.

FU05-Maédulos de extraccion, transformacion y carga de datos.

v  Seria interesante que la solucién integrada contemplara procedimientos ETL de cara a la consolidacion de




datos que faciliten la explotacion de la informacion y la generaciéon de informes conjuntos que permitan
realizar el seguimiento global del servicio.

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

v

Proporcionara herramientas que permitiran explotar informacién a partir de los repositorios de informacién
de las diferentes herramientas que forman parte del framework.

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

Equipo
desarrollo

Gestidn de conocimiento

Gestion de cambios
Gestion de problemas

/ Gestion de incidencias

Gestion de |a configuracion
—
Gestion de servicios TI

Gestion de SLAs

Informes del servicio

Cuadros de mando

\

Seguimiento

Help desk

Gestor
de servicio

|
|
|
|
|
|

Gestion de proyectos TI

Gestion de proyectos TI Sistema

Diagrama de casos de uso del sistema



[Estudio de viabilidad

Situacion actual

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

Para la implementacién de metodologias de gestion de la calidad y procesos de mejora continua es
fundamental la implantacién de herramientas que den soporte a estos procesos. En este marco de
trabajo la creacion de una plataforma de aplicaciones que integre herramientas capaces de cubrir las
posibles areas de trabajo cobra sentido.

Para un empresa como EASIS es importante la implantacién de sistemas basados en software libre por
las ventajas de este tipo de soluciones, que minimiza los costes en licencias y aporta flexibilidad de
adaptacion 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 gestidon de incidencias con los clientes a los que da servicio.

/Analisis de soluciones

En la fase de analisis del proyecto se realizé 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:

! Inventaric fGestién de proyectos

Servidor Web

Base de datos
Sistema operativo

Integracion

Elementos del sistema a analizar

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

Aplicaciones de Software Propietario

Existen productos no libres que permitirian la implementacion de la presente arquitectura. Dentro de
esos productos algunos son bastante completos y dan respuesta a varios de los médulos establecidos
anteriormente. Entre otras aplicaciones de software propietario que podrian ser:

v BMC ReMEDY IT SERVICE MANAGEMENT SUITE: Se trata quizas de uno de los proyectos mas
conocidos, con una gran implantacién 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.

v NOVELL SERVICE DESK: Se trata de la solucion de ITSM de Novell para la gestién de servicios
TI. En los servicios ofertados por Novell esta 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 implantacién de los flujos de trabajo la facil integracién con otros
productos Novell como son sus productos de seguridad.

v  MICROSOFT PROJECT. Software de administraciéon de proyectos disefiado, desarrollado y
comercializado por Microsoft para la gestion de proyectos, planificacion, asignacion de
recursos a tareas, seguimiento de progreso, gestion presupuesto,...

v JIRA. Aplicacién web desarrollada por Atlassian para el seguimiento de errores, de incidentes y
para la gestion de proyectos, gestion de tareas,...

v SQL SERVER REPORTING SERVICES, SQL SERVER ANALYSIS SERVICES. Herramientas de
propietarias de Microsoft para la generacion de informes y explotacion de la informacion.

v ORACLE BUSINESS INTELLIGENCE ENTERPRISE. Producto de Oracle para la explotacion de datos y
analisis 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 minimos y con los que seria posible dar cumplimiento a todos los requerimientos identificados
en la aplicacién. A continuacion se detallan algunos de los productos mas relevantes contemplados en
la fase de analisis de este proyecto:

""" i i B
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Aplicaciones de Software Libre

En principio, no existe un producto, como solucién 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 continuacion se mencionan
algunas de estas herramientas consideradas:

v OPEN-SOURCE TICKET REQUEST SYSTEM / OTRS ITSM . OTRS se trata de la suite de cédigo
abierto lider en innovacion de servicios, y que incluye una solucién de Help Desk, una solucién
para la gestion de servicios de IT (ITSM) compatible con ITIL, con multiples médulos incluyendo
aplicaciones para dispositivos moviles. La soluciéon OTRS ITSM se despliega como una version
ampliada de OTRS Help Desk y permite

v Gestion de Incidencias

Gestion de Problemas

Gestion de Configuracion y Activos del Servicio
Gestion de Cambios

Gestion de SLAs

Gestion del Conocimiento

R R X <


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

v ITOP. iTOP es una aplicaciéon LAMP creada para dar soporte a los procedimientos de ITIL
Aunque se trata de una aplicacion de menor tamafio y complejidad que otras como OTRS
incluye una CMDB para dar soporte a la gestion de la configuracion, funcionalidades de soporte
al Help Desk para la gestion de incidentes y servicios, gestion de SLAs y documentacion. La
herramienta ofrece integracion OCSlInventory, Nagios y Web Services.

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

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

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

v LIBREPLAN. LibrePlan es una aplicacién web de gestion de proyectos desarrollada por la
Fundacion para o Fomento da Calidade Industrial e Desenvolvemento Tecnoldxico de Galicia,
dependiente de la Conselleria de Industria de la Xunta de Galicia. LibrePlan es una herramienta
que permite planificar, monitorizar, controlar y organizar tareas y proyectos de una
organizacion:

v Gestion de recursos

v Planificacién

v Control y seguimiento del proyecto
v Registro de actividad

v REDMINE / CHILLIPROJECT. Redmine es una aplicacién web para la gestion y planificador de
proyectos. Soporta multiples proyectos, permite seguimiento de incidentes y
errores,...ChiliProject ha surgido como una fork a partir de Redmine en 2011.

v 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 distribucion de GNU/Linux y que pueden ser
desplegadas en maquinas virtuales, en las infraestructuras de cloud computing o en equipos
locales.

v HERRAMIENTAS DE INTEGRACION Y GENERACION DE INFORMES. En la solucion se plantean incluir
algun mecanismo de integracion de datos de las diferentes herramientas que formaran 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 Analisis de Datos y de Informes empresariales. Otro producto de
caracteristicas similar lo encontramos en JasperSoft que como en el caso de Pentaho ofrece
componentes de generacion de informes y analisis de datos, ETL, OLAP, etc...

Evaluacién de las soluciones

Evaluacion de herramientas ITSM

En el caso de las herramientas ITSM, en los que habia mas dudas sobre la mejor herramienta a incluir
en la solucién, se llevo a cabo una evaluacion de los diferentes productos encontrados y que podrian
formar parte del Open Service Center. Se ha adoptado la utilizaciéon de la metodologia 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 utilizé como herramienta una hoja de calculo disponible en la URJC. En este caso aunque desde el
punto de vista de funcionalidad las mas completas son OTRS y GLPI,habria que tener en cuenta
también la complejidad de instalacion y configuracion. Por ello se decididé que la utilizacion de este
meétodo de valoracién podia facilitar la decision.

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

Component type: ITSM
Usage Setting: Open Service Center

Rank Category Weight
1 Functionality 25,00%
2 Usability 10,00%
3 Quality 10,00%
4 Security 0,00%
5Performance 0,00%
6 Scalability 5,00%
7 Architecture 10,00%
8 Support 0,00%
9 Documentatiol 15,00%
10 Adoption 20,00%
11 Community 0,00%
12 Professionalis 5,00%
Total Weight

100,00%
Matriz de pesos utilizados

En la siguiente grafica podemos ve un resumen de la valoracion acumulada después de haber
aplicado la metodologia OpenBRR:

OpenBRR

Herramientas [TSM

4,5
4
3,5 OTRS
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1
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Usability Quality Architecture  Documentation Adoption Functionality

Comparativa de las valoraciones acumuladas para las herramientas analizadas

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

Evaluacion de herramientas de inventario

En el caso de herramientas de gestion de inventario, del estudio de aplicaciones disponibles para el
inventario de equipos, software,...no se han encontrado tanta variedad de aplicaciones. La herramienta
mas interesante encontrada ha sido OCS Inventory Server, aplicacion distribuida bajo licencia GPLv2,
que recopila informacion 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 mas interesante es que puede ser
integrada facilmente 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 gestion 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 permitiria en determinados escenarios soportar la funcionalidad de ITSM, cuando las
necesidades son menores.

Evaluacion de herramientas de gestion de proyecto

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

Category Weight

Functionality 50,00%
Usability 10,00%
Quality 10,00%
Security 0,00%
Performance 0,00%
Scalability 0,00%
Architecture 5,00%
Support 0,00%
Documentation 10,00%
Adoption 5,00%
Community 0,00%
Professionalism 10,00%

Matriz de pesos utilizados

En la siguiente grafica podemos ve un resumen de la valoracion acumulada después de haber
aplicado la metodologia OpenBRR:

OpenBRR
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Comparativa de las valoraciones acumuladas para las herramientas analizadas

En base a estos resultados y al analisis realizado de las dos herramientas de gestion de proyecto, se
ha considerado que la herramienta mas adecuada seria LibrePlan:

v Por un lado se trata de una herramienta muy completa de planificacion, gestion y control de
proyectos, que facilitaria la gestiéon de proyectos como los de desarrollo. Esta aplicacion
proporciona funcionalidad muy similar a soluciones de licencia privativa tan utilizadas como MS
Project Server.

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


http://www.openbrr.org/

Herramientas de explotacion de la informacion

En cuanto a posibles herramientas de Inteligencia de Negocio, los sistemas candidatos son menos
numerosos. El objetivo de este aplicacion sera que puedan ser utilizadas en para la generacion de
informes y cuadros de mando, que ofrezcan informacién de la evolucion de los servicios de manera

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



|Metodologia y plan de trabajo

Metodologia del proyecto

En el presente proyecto se planteé una planificacion de proyecto basada en un modelo agil
orientando el desarrollo a un proceso de entregas en pequefas iteraciones. Se considerd 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 ejecucion del mismo fuese necesaria una re-
planificacion o al menos un ajuste en la inicial. La plataforma propuesta se basaba en la implantacion
de herramientas ya existentes. Parecia probable encontrarse problemas como:

v herramientas escogidas con mas o menos funcionalidades de las esperada,
v incompatibilidades entre herramientas,
v excesiva complejidad de instalacién o configuracion,...

Esto nos podria 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
evaluacién continua del TFM, como se muestra en el siguiente diagrama:
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==
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Comparativa de las valoraciones acumuladas para las herramientas analizadas

Las primeras tres iteraciones fueron orientadas a analisis y las tres ultimas a la implantacion de la
solucién:



v lteraciéon 0. En la que el objetivo central fue la elaboraciéon de una propuesta metodolégica
para el proyecto.

Iteracion 1. Orientada a establecer el alcance del proyecto, estimacion y plan de trabajo.

Iteracion 2. En la que los hitos principales planificados fuero un estudio de viabilidad y analisis
de la solucion.

v lteraciones 3 a 5 donde el objetivo principal fue el desarrollo de la solucién propuesta. Se
considerd un calendario de tres entregas con funcionalidad incrementada en cada una de ellas.

Organizacion del proyecto y plan de comunicacién

En las primeras iteraciones de proyecto se definid el procedimiento de comunicacion y organizacion del
trabajo con el tutor de la UOC vy el tutor de practicas externas:

Tutor EASIS

I\. .’}
% /
o=

Tutor UOC

)« 3,320

Plan de comunicacion

1

Se cred un espacio compartido en Ubuntu-one para facilitar la colaboracién e intercambio de
documentacion y entregas con la empresa externa.

UbU ntU Welcome Manuel G My Account | logout
one

Dashbeard i Contacts

Files o Uploadfile [ New folder () Share this folder

My Storage / ~/Open Service Center

— 010-documentacion-msl-uoc 2012-10-08 * More
= 030-desarrollo 2012-10-09 ¥ More
— 040-source-msl-uoc 2012-10-09 ¥ More

Espacio de colaboracion en Ubuntu-One

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

PPlan de proyecto

A partir del analisis inicial se hizo una estimacion de horas para el proyecto. Se acordd un calendario
unas 20 horas semanales:

Name Timezone Mon Tue wed Thu Fri Sat sun
Calendario UOC-MSL Europe/Madrid 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 5.0 NW
Calendario

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



@

Las tres primeras iteraciones orientadas a la planificacion, anadlisis y disefo, definiendo hitos de

Name

EOpen Service Center
EITERACION 0 - Plan
EITERACION 1 - Analisis
EITERACION 2 - Disefio
EITERACION 3 - Revision v0.1
EITERACION 4 - Revision v0.2
EITERACION 5 - Revision v1.0

Work

Start

286 hours|9/24/12 8:00 AM
34 hours 9/24/12 8:00 AM
48 hours 10/6/12 9:00 AM
32 hours|10/26/12 9:00 AM
60 hours 11/7/12 11:00 AM
56 hours|11/26/12 10:00 AM
56 hours|12/18/12 10:00 AM

entrega coincidiendo con las fechas de entrega de las PECs

Finish
1/12/13 9:00 AM
10/6/12 9:00 AM
10/26/12 9:00 AM
11/7/1211:00 AM
11/26/12 10:00 AM
12/18/12 10:00 AM
1/12/13 9:00 AM

@ Mame Work Start Finish
1 Open Service Center 286 hours|9/24/12 8:00 AM 1/12/13 9:00 AM
2 ITERACION 0 - Plan 34 hours |9/24/12 8:00 AM 10/6/12 9:00 AM
3 Planificacién 4 hours (9/24/12 8:00 AM 9/25/12 9:00 AM
4 Planificacién del trabajo de la iteracién 4 hours (8/24/12 8:00 AM 9/25/12 9:00 AM
5 Analisis 8 hours (9/25/12 9:00 AM 9/27/1211:00 AM
[ Estudiar material UOGC 1 4 hours |9/25M12 9:00 AM 9/26/12 10:00 AM
7 Analizar objetivos iniciales 4 hours |9/26/12 10:00 AM 9/27/12 11:00 AM
B Desarrollo 22 hours (9/28/12 8:00 AM 10/6/12 9:00 AM
] Definir metodologia de trabajo 12 hours |9/28/12 8:00 AM 10/2/12 11:00 AM
10 Planificar actividades del proyecto 10 hours [10/3/12 8:00 AM 10/6/12 9:00 AM
11 Aceptacion 0 hours [10/6/12 9:00 AM 10/6/12 9:00 AM
12 Documento de Plan de proyecto 0 hours [10/6/12 9:00 AM 10/6/12 9:00 AM
13 PEC1 0 hours |10/6/12 9:00 AM 10/6/12 9:00 AM
14 ITERACION 1 - Anidlisis 48 hours [10/6/12 9:00 AM 10/26/12 9:00 AM
15 Planificacien 4 hours |[10/6/12 9:00 AM 10/8/12 10:00 AM
16 Planificacidén del trabajo de la iteracion 4 hours [10/6/12 9:00 AM 10/8/12 10:00 AM
17 Analisis 28 hours |10/8/12 10:00 AM [10/18/12 11:00 AM
18 Estudiar material UOC 2 4 hours [10/8/12 10:00 AM 10/8/12 11:00 AM
19 Analisis de requerimientos del sistema 16 hours |[10/10/12 B:00 AM 10/16/12 9:00 AM
20 Estudio de viabilidad del proyects 8 hours |10/16/12 9:00 AM 10/18/12 11:00 AM
21 Desarrollo 16 hours [10/19/12 8:00 AM |10/26/12 9:00 AM
22 Preparar documento de reguisitos 8 hours [10/19/12 8:00 AM 10/22/12 10:00 AM
23 Preparar documento de viabilidad 8 hours (10/22/12 10:00 AM  [10/26/12 9:00 AM
24 Aceptacion 0 hours |10/26/12 9:00 AM |10/26/12 9:00 AM
25 Documento de analisis 0 hours [10/26/12 9:00 AM 10/26/12 9:00 AM
26 PEC2 0 hours |10/26/12 9:00 AM 10/26/12 9:00 AM
27 ITERACION 2 - Disefio 32 hours (10/26/12 9:00 AM (11/7/1211:00 AM
28 Planificacion 4 hours [10/26/12 9:00 AM |10/27/12 10:00 AM
29 Planificacién del trabajo de la iteracidn 4 hours [10/26/12 9:00 AM 10/27/12 10:00 AM
30 Analisis 20 hours |[10/27/12 10:00 AM|[11/5/12 11:00 AM
31 Estudiar material UOC 3 4 hours |10/27/12 10:00 AM  |[10/28/12 11:00 AM
32 |dantificacién componentes de la arg... 8 hours [10/30/12 B:00 AM 11/2/112 10:00 AM
33 Definir marco base del sistema 8 hours [11/2/112 10:00 AM 11/5/12 11:00 AM
34 Desarrollo 8 hours [11/5/12 11:00 AM |11/7/1211:00 AM
35 Preparar documento de arguitectura 4 hours [11/5/12 11:00 AM 11/6/12 11:00 AM
36 Preparar documento de casos de uso 4 hours [11/6/12 11:00 AM 11/712 11:00 AM
a7 Aceptacion 0 hours |11/7/12 11:00 AM |[11/7/1211:00 AN
38 Documente de Disafio 0 hours [11/712 11:00 AM 11/712 11:00 AM
39 PEC3 0 hours |11/7/12 11:00 AM 11/7/12 11:00 AM

Estimaciones de las tres primeras iteraciones: planificacion (11), Analisis (12) y Diseno (13)

A continuacion se plantean tres iteraciones mas donde la mayor parte del esfuerzo se orienta a la
construccion de la plataforma planteada. En esta iteraciones se incluyen como entregable
actualizaciones de la documentacion y revisiones de la aplicacion.



Name Work Start Finish
1 Open Service Center 286 hours |9/24/12 8:00 AN 1/12/13 9:00 AM
2 ITERACION © - Plan 34 hours |8/24/12 8:00 AM 10/6/12 9:00 AM
14 ITERACION 1 - Analisis 48 hours [10/6/12 §:00 AM 10/26/12 9:00 AM
27 ITERACION 2 - Disefio 32 hours [10/26/12 8:00 AM  [11/7/12 11:00 AM
a0 ITERACION 3 - Revision vD.1 60 hours |[11/7/12 11:00 AM |[11/26/12 10:00 AM
41 Planificacion & hours (11/7/12 11:00 AM |11/8/12 11:00 AM
42 Planific acion del frabajo de la iteracian 8 hours [11/7/12 11:00 AM 11/8/12 11:00 AM
43 Analisis 8 hours |[11/8/12 11:00 AM |11/12/12 12:00 PM
44 Actualizar documento de arquitectura & hours [11/8/12 11:00 AM 1112712 12:00 PM
45 Desarrollo 36 hours [11/13/12 B:00 AM [11/23/12 8:00 AM
46 Implementar marco base del sistema 16 hours [11/13/12 8:00 AM 11/16/12 12:00 PM
47 Implementar heramienta de ficketing 20 hours [11/17/12 800 AM 11/23/12 2.00 AM
48 Aceptacion & hours [11/23/12 §:00 AM |11/26/12 10:00 AM
a8 Fruebas de la revisian & hours [11/23/12 9:00 AM 11/26/12 10:00 AM
50 Open Service Center v0.1 |virtualizado) 0 hours |11/26/12 10:00 AM  |11/26/12 10:00 AM
51 Guia de instalacion configuracién 0 hours [11/26/12 10:00 AM 11/26/12 10:00 AM
52 ITERACION 4 - Revision vD.2 56 hours |[11/26/12 10:00 AM [12/18/12 10:00 AM
53 Planificacion 8 hours |11/26/12 10:00 AM |11/28/12 10:00 AM
54 Planificacitn del frabajo de la iteracidn 8 hours |11/26/12 10:00 AM  [11/28/12 10:00 AM
55 Analisis 8 hours [11/28/12 10:00 AM [11/30/12 10:00 AM
56 Actualizar documento de arquitectura & hours [11/28/12 10:00 AM 11/30/12 10:00 AM
5T Desarrollo 32 hours |[11/30/12 10:00 AM |12/14/12 11:00 AM
58 Implementar herramienta de inventari... 16 hours [11/30/12 10:00 AM 12/712 10:00 AM
59 Implementar harramienta de gestion ... 16 hours |[12/7/12 10:00 AM 12/14/12 11:00 AM
[:11] Aceptacion & hours [(12/15/12 B:00 AM |12/118/12 10:00 AM
61 Fruebas de la revisian & hours (1215712 8:00 AM 1271812 10:00 AM
62 Open Service Center v0.2 |virtualizadao) 0 hours [12/18/12 10:00 AM  |12/18/12 10:00 AM
63 Guia de instalacidon configuracién 0 hours |12/18/12 10:00 AM  |12/18/12 10:00 AM
64 ITERACION 5 - Revision v1.0 56 hours |12/18/12 10:00 AM (1/12/13 8:00 AN
65 Planificacion 8 hours [12/18/12 10:00 AM |[12/21/12 §:00 AM
[:1] Planificacién del trabajo de la iteracidn 8 hours [12/18/12 10:00 AM 12721712 2:00 AM
6T Analisis 8 hours |12/21/12 9:00 AM |12/26/12 11:00 AM
[:1:] Actualizar documento de arquitectura & hours [12/21/12 9:00 AM 12/26/12 11:00 AM
68 Desarrollo 32 hours |12/27/12 B:00 AM [1/9/13 10:00 AM
70 Implementar herramienta de integraci... 16 hours [12/27/12 8:00 AM 103/13 9:00 AM
T Implementar herramienta de generaci... 16 hours | 1/3/13 9:00 AM 1813 10:00 AM
TE MAceptacion 8 hours [1/8/13 10:00 AM 1/12/13 §:00 AM
73 Pruebas de la revisién 8 hours (1813 10:00 AM 1/12/13 8:00 AM
T4 Open Service Center v1.0 |vinualizado) 0 hours [1/12/13 9:00 AM 11213 9:00 AM
75 Guia de instalacion configuracian 0 hours [1/12/13 2:00 AM 11213 9:00 AM

La iteracion 3 orientada a la preparacion del
herramientas,..) que permitiran ir incorporandolos componentes de la solucién. Ademas se iniciara el
trabajo con las herramientas de ticketing. La iteracién 4 se orienta a la implantacion de otras
herramientas como gestion de inventario, proyectos,...Por ultimo en la dltima iteracion se procedera
con la fase de integracion implantando herramientas de integracion de datos y generacién de informes.

Se establecieron a lo largo de este periodo una serie de hitos importantes coincidiendo con el fin de

cada iteracion:

Estimaciones de las iteraciones 3,4y 5

marco de trabajo base (sistema operativo,

Fase Hito/Entrega Fecha planificada
Iteracion O Plan de proyecto (PEC1) 07-Octubre-2012
Iteracion 1 Andlisis de viabilidad (PEC2) 28-Octubre-2012
Iteracion 2 Andlisis y disefio (PEC3) 11-Noviembre-2012
Iteracion 3 Revision v0.1: Plataforma e ITSM 30-Noviembre-2012
Iteracion 4 Revision v0.2: Inventario y gestién de proyecto 22-Diciembre-2012
Iteracion 5 Revision v0.3: Integracion, Memoria (PEC4) 13-Enero-2013




Diagrama de Gantt

El plan completo de proyecto se muestra en el siguiente diagrama de Gantt.
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|Diseﬁo de la solucion

/Arquitectura légica de Open Service Center

En el diagrama que aparece a continuacion se muestran los grandes componentes logicos que forman
parte de la solucion propuesta y las interacciones entre ellos:
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Arquitectura légica

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

Interfaz de gestion de incidencias y problemas

Interfaz de de gestion de cambios

Funcionalidad para la gestion la CMDB

Interfaces para la gestion de inventario

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

Modulo para la generacion de informes

R X X | < «

Ademas la solucién incorporara algunas herramientas basicas para tareas de administracion
del framework.



En la fase de analisis se realizd una revision de diferentes productos de software libre y propietario
para realizar una comparacion de funcionalidades, licencias, requerimientos de sistema,...

Uno de los requerimientos del proyecto es la utilizacién 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 construy6 una plataforma a partir de la arquitectura légica
anterior

En el siguiente grafico podemos ver las aplicaciones seleccionadas para la construccion logica
detallada descrita anteriormente:
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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-instalacion de Tomcat y el servidor web Apache. Esta appliance se
basa en una distribucion Debian Squeeze. Sobre esta maqueta se han desplegado las diferentes
herramientas seleccionadas:

OTRS Help Desk y OTRS ITSM como aplicacion de Help Desk e ITIL.

v GPLI y OCS Inventory, para la gestion de inventario de activos.
v LibrePlan como herramienta de gestion de proyectos.
v Pentaho Bl Server incluyendo diversos modulos opcionales para la explotacion de datos y

creacion de cuadros de mando.


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

Arquitectura fisica de Open Service Center

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

Para dar soporte al framework descrito anteriormente fue necesario la construccion de una arquitectura
fisica 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:

VirtualBoxvM
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Arquitectura fisica

Como puede verse sobre una maquina virtual se construye el servidor que alberga al Open Service
Center. El sistema operativo del servidor sera Debian Squeeze. Como minimo seran requeridos los
siguientes componentes:

v Servidor Web Apache, donde se ejecutaran parte de la aplicaciones y ademas sera el punto
de acceso a las aplicaciones ejecutadas en el servidor de aplicaciones. Se necesitara la
instalacion de diversas librerias de Perl y PHP.

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



instancias de Tomcat:

v La primera de las instancias es utilizada por la aplicacién de gestion de proyectos, el
portal de acceso a Open Service Center y diversas herramientas que proporcionan
servicios horizontales al sistema (administracion). La herramienta de gestion 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 integracién con el servidor
web.

v La segunda instancia del servidor se ha incorporado para el despliegue
exclusivamente de las herramientas de Business Intelligence. Este planteamiento se
adoptd para para facilitar una futura ampliacion de Open Service Center, en la que
pueda interesar separar en diferentes servidores las aplicaciones de gestion de las
herramientas de explotacion de la informacién. Para ello fue necesario la configuracion
de un puerto especifico para esa segunda instancia.

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

/Arquitectura funcional de Open Service Center y flujo de informacion

Usuarios Soporte Gestores Supervisor
Agentes técnico Desarroladores  servicio

Service Desk

ITSM L

CMDB Gestion

de proyectos

Servidor de Base de Datos

Sistema operativo

Flujo de informacién

Los usuarios del servicio y agentes tendran la posibilidad de acceder al sistema de gestién de
incidencias y problemas. La ITSM proporcionara funcionalidad adicional a los agentes del servicio
permitiendo la gestion de configuracion, gestion de cambios, gestion de conocimiento,etc...

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

Adicionalmente se plantea la incorporacion de una herramienta de gestion de proyectos que de soporte
a proyectos de desarrollo para la planificacion y seguimiento del trabajo.

En cualquier caso, la informacion del servicio y proyectos se acumulara en una base de datos. Sera



necesario desplegar soluciones sobre de un mismo gestor de base de datos o en su defecto establecer
un mecanismo de integracion que permita la explotacion de la informaciéon de manera integral.

El sistema permitira la generacion 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 solucion
planteada y el resumen del flujo de informacién:



|Desarro|lo y construccioén

Requerimientos para la implantacion de la arquitectura disefiada

En el grafico se muestra la relacion entre estos elementos de la arquitectura fisica y los sistemas que
forman parte de la arquitectura logica de la aplicacion. Ademas se muestran las versiones de los
productos que han sido utilizados en esta primera entrega del Open Service Center.

[ Open Service Center Web 0.1 ] )
ITSM 3.1.7
LibrePlan 1.3.3 p———— 0CS 2.0. S.iLPI 0.83.7 ||OpenI CDF CDE | CDB ...

Apache Web Server Pentaho BI Server 4.8

Apache Tomcat

ZK framework CE
Instance

- &

Apache Tomcat Instance

AJAX web shell

PostgreSQL 8.4 MySQL 5.1

[ Web management interface

Debian 6.0.5 (Squeeze)

Productos y versiones utilizadas en la implantacion de Open Service Center

El proceso de implantacion se realizo en tres fases de acuerdo con la metodologia de trabajo definida

al inicio del proyecto:

-]

i

Open Service

Center VM v0.1

Manual BB I Open Service

Instalacién vo.1  Center VM v0.1

H

X

0.

ha

Jhel e

3
==
=

}'@4-

}Q"

Manual E

Instalacmn v0.2 Open Service
Center VM v0.1

Instalacion v1.0

Fases de la implantacion



Open Service Center v0.1

En la la version 0.1 del Open Service Center, se construyd la plataforma base (sistema operativo,
herramientas de administracion) y se desplegd OTRS, la primera de las aplicaciones incluidas en la
arquitectura. Ademas de la maquina virtual se entregé un manual de instalacion.

VIRTUALBOX OSE

El planteamiento del proyecto se basa en la preparacion de la plataforma Open Service Center como
un sistema virtualizado. En el presente documento se detallaran los pasos a seguir para la preparacion
de la plataforma inicial y se especificaran los requerimientos de la solucién planteada.

Se utilizara VirtualBox OSE como software de virtualizacion, version Open Source distribuida bajo
licencia GPLv2.

Aunque las caracteristicas de la maquina virtual pueden ser modificadas segun las necesidades, en el
proyecto se utilizé una maquina virtual con las siguientes caracteristicas:

l@, General 0 Audio
Nombre: OpenServiceCenter v0_2 Controlador de anfitrién: Windows DirectSound
Tipo 50: Debian Controlador: ICH ACS7
Sistema @ Red
Memoria base: 2043 MB Adaptador 1: Intel PRO/1000 MT Desktop (Adaptador sélo-anfitridn, «VirtualBox Host-Only Ethernet Adapters)
Orden de arrangue: Disquete, CD/OVD-ROM, Disco duro Adaptador 2: Intel PRO/1000 MT Desktop (NAT)
Aceleracion: VT-xfAMD-Y, Paginacion anidada

use
Pantalla ﬁ

Filtros de dispositivos: 0 (0 activo)

Memoria de video: 12MB

Servidor de escritorio remoto: Inhabilitado [ Carpetas compartidas

(2 Almacenamiento Ningura

Controlador IDE
IDE secundario maestro (CO/OVD): vado
Controlador SATA
Puerto SATA 0:  OpenServiceCenter vO_2.vdi (Marma), 10,00 GE)

Caracteristicas de la maquina virtual.

DEBIAN SQUEEZE, APACHE WEB SERVER, APACHE TOMCAT, MYSQL

La arquitectura de la solucién se construyd sobre una distribucion GNU/Linux Debian Squeeze. Sin
embargo, la instalacion no se realizara desde el inicio con una distro estandar, sino utilizando un
appliance ya existente de Turnkey Linux, que incluye una pre-instalacion 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 distribucion
de GNU/Linux:

v 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 analisis del proyecto, ha permitido ahorrar
tiempo en la instalacién del sistema operativo y servicios basicos de la plataforma. Esta appliance
proporciona un entorno que integra el servidor de aplicaciones Tomcat con el servidor web Apache,
pero ademas por defecto, incluye una serie de herramientas pre-instaladas de administracion del
sistema como Web Shell, Webmin,... Utiles como servicios horizontales en nuestro sistema.

OTRS HELP DEsK, OTRS ITSM
La solucion OTRS ITSM que se despliega como una version 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 aplicacion web se distribuye bajo licencia GNU Affero General Public y ha desarrollado en PHP y
Perl. En la esta version inicial del Open Service Center se ha utilizado las siguientes versiones
estables:

v OTRS Help Desk: aplicacién de Help Desk otrs-3.1.11
v OTRS ITSM: modulo ITSM-3.1.7.0pm

Open Service Center v0.2

En la siguiente version se desplegaron las herramientas de inventario de activos (GLPI y OCS
Inventory) con su actualizacién del manual de instalacion.

GPLI/ OCS INVENTORY

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

v inventario de recursos informaticos y de software.
v gestién e seguimiento incidencias relacionadas con esos recursos.

Es una aplicacion LAMP desarrollada en PHP y MySQL con licencia bajo licencia GPLv2. Se utilizara
la Ultima version estable:

v alpiv0.83.7

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

Se trata también de una aplicaciéon LAMP desarrollada en PHP/Perl y MySQL, bajo licencia GPLv2. Se
utilizara la ultima version estable:

v OCS Inventory v2.0.5

Lo mas interesante de esta aplicacion es que es posible integrarla con GPLI, lo que permitiria a través
de estas dos herramientas definir un completo sistema de gestion de inventario e incidencias.

LIBREPLAN

LibrePlan es una Aplicacion Web Java para la gestién de proyectos distribuida bajo GNU Affero_
General Public. Se ha utilizado la ultima version estable disponible:

v LibrePlanv1.3.3

Esta aplicacion utiliza una base de datos PostgreSQL

Open Service Center v1.0

Por ultimo se liberd la version 1.0 que incluia Pentaho con sus moédulos y se elabord la version final del
documento de instalacion y la presente memoria del trabajo

PENTAHO

En la solucién se ha considerado la incorporacién de algun mecanismo de integracion de datos de las
diferentes herramientas que formaran 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 explotacion de informacion se ha optado Pentaho, aplicacion desarrollada en
Java y permite su integracion con los sistemas gestores de base de datos contemplados en los
diferentes productos incluidos en la plataforma.

Disponemos una version distribuida bajo licencia GPLv2. En este proyecto se ha utilizado la ultima
version disponible del servidor, biserver-ce v4.8.0-stable, incluyendo médulos del Pentaho Bl 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)

Openl-Pentaho Plugin: 3.0.1 (STABLE)

AN

R R X X X X

En los proximos apartados de esta memoria se describiran a alto nivel estos paso de las instalacion.
Para consultar la informacion detallada de la instalaciéon habria que consultar el documento de
instalacion generado en esta ultima fase del proyecto.

Preparacién de la maquina VirtualBox OSE

Se cre6 una maquina virtual en VirtualBox OSE con 2GB de RAM, 10 GB de disco duro de tipo
dinamico. Se configuraron 2 interfaces de red segun este esquema:

R
e S

\l
’\‘ Internet \,\
|

I
|
Jf”

P
b

Virtual Machine
Open Service Center

VirtualBox NAT

Configuracion de la red

Esta configuracion permite tener siempre acceso al equipo desde nuestra maquina fisica (incluso sin
red) y ademas le da salida a Internet con la segunda interfaz.

Para la instalacién se utilizé la 1SO de Turnkey Tomcat on Apache - Java Servlet and JSP Platform. La
distribucion incluye un asistente que facilita el proceso de instalacion y configuracion. Simplemente es
necesario indicar que tipo de particion se desea realizar (con o sin LVM), si se desea instalar el gestor
de arranque (GRUB) y establecer las contrasefias de administrador de la maquina 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

T e
(| OpenenviceCenter [Corrienda] - Oracle WM VirtualBox =00 X |

Maquine  Ver Disoositivos  Ayuda

TURVIKEY

Install tohard disk

Inicio del asistente de instalaciéon de Turnkey Linux

Para finalizar la preparacion de la plataforma base sobre la que construydé Open Service Center, se
instalaron las ultimas actualizaciones de seguridad del sistema operativo y algunas herramientas que
seria utiles en el despliegue del resto de aplicaciones: VirtualBox Additions, vim, nmap,...

La propia instalacion incluye algunas herramientas de acceso web muy interesantes para su
administracion.
TurnKey Tomcat Apache

Control Panel |

R Y ()

Web Apps Virtual Hosts Web Shel Webmin

Herramientas de administracion de Turnkey Linux

Instalacion de OTRS Help Desk y OTRS ITSM
Para desplegar OTRS, en primer lugar se debe instalar las librerias de perl requeridas por OTRS:

libnet-Idap-perl libgd-graph-perl libapache2-mod-perl2 libsoap-lite-perl libnet-dns-per!
libpdf-api2-perl libdigest-md5-per!

Debemos descargar la ultima version de OTRS, en este caso la v3.1.10, descomprimir el paquete en la
carpeta de destino. Sera necesario crear usuario, grupo y configuraciéon inicial. OTRS dispone de
unos ficheros de configuracion por defecto del sistema (Config.pm, GenericAgent.pm,
GenericAgent.pm). Ademas disponemos de un script que nos dard los permisos adecuados a los
ficheros de la aplicacion.

Sera necesario instalar modulos adicionales de Perl segun nuestras necesidades, en nuestro caso
hemos tenido que afiadir el de acceso a MySQL, DBD::mysql. De nuevo el paquete de instalacion
incluye scripts para comprobar las dependencias.


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

Se debera crear el fichero de configuracion del site en Apache para desplegar la aplicacion, en
nuestro caso este es el fichero creado:

ScriptAlias /otrs/ "/opt/otrs/bin/cgi-bin/"
Alias /otrs-web/ "/opt/otrs/var/httpd/htdocs/"

<IfModule mod perl.c>

Perlrequire /opt/otrs/scripts/apache2-perl-startup.pl

PerlModule Apache2::Reload
PerlInitHandler Apache2::Reload
PerlModule Apache2::RequestRec

<Location /otrs>

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 "/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 aplicacion se habra desplegado, pero el proceso de instalacion no se habra
finalizado. Para completar la configuracion de OTRS Help Desk sera necesario acceder a través del
navegador al asistente de instalacion:

http://ip-servidor/otrs/installer.pl
Se abrira el asistente de configuracion inicial de OTRS:

Y2 Install OTRS - Intro - OTF

L] 192.168.56.101/0tr

Bienvenido a OTRS
Germany

OTRS AG
lorsk-Diats-Str. 1

m




En primer lugar deberemos aceptar la licencia:

Y< Install OTRS - Licencia -

[1 192.168.56.101/ctrs/insta

‘ Configuracion v|

Eﬂ Esta pagina esta escrita en | inglés - | ;Quieres traducirla? ‘Traducir| | Mo |

Step §

Step 3 Step 4

‘ Step 1

‘ Step 2
|

Licencia (1/5)

m

m| »

A continuacion el asistente nos pedira la informacion de la base de datos donde lanzara los scripts de
creacion de la base de datos. En nuestro caso la base de datos se localizara en el mismo servidor:

e Install OTRS - Crear Base

Step 1 Step 2 Step 3 Step 4 Step 5
Licencia Datanase 3e0ings

Crear Base de Datos (2/5)

m

Check database settings




El asistente mostrara los resultados de la creacion de la base de datos:

< Install OTRS-Crear Base ¢

| L1 192.168.56.101,

Step 1 Step 2 Step 3 Step 4 Step &
Licencia Datznaes Semnge

Crear Base de Datos (2/5)

Hecho.
Hecho.

m

- Hecho.
Hecho.
Hecho.

Hecho.

Siauiente...

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

¥< Install OTRS - Configurac

Step 1 Step 2 Step 3 Step 4 Step &
Licancia Catabase Setings (General Speciications and Mall
Setings

Configuracion del sistema (3/5)

m

Traza

Interface Web




Asimismo podremos realizar la configuracion del servidor de correo que se integrara con OTRS para la
gestion de incidencias a través de correo electrénico.

El proceso de instalacion del Help Desk habra concluido:

¥ Install OTRS - Finalizado

| ) 192.168.56.1

Step 1 Step 2 Step 2 Step 4 Step 5
Licencia Diofabase Semings General and il Finaizar
Setings -

Finalizado (5/5)

o reot@lecalhost
3. root

{{enjy))
Su equipo OTRS

La aplicacion estara disponible y ahora podremos instalar el médulo adicional para disponer de las
funcionalidades de ITSM desde la propia consola de administracién de OTRS:

¥< Panel principal - OTRS

|1 192.168.56.101/0 ex.pl?Session=1

| PANEL PRINCIPAL TICKETS STATISTICS CUSTOMERS ADMINISTRAR

Panel principal

Noticias de productos » Configuraciones

Estadisticas Semanales

m

Tickets escalados

Todos los ticksts (0)

ninguna

Nuevos tickets Eventos Entrantes

0 tiexats (1) ringune
to OTRS! B34d11h

W
Novedades de OTRS

Tickets Abiertos / Que necesitan de una respuesta

Todos los ticksts (0)

En el médulo de administracion de la aplicacion disponemos de diferentes médulos opcionales y
ademas podremos afiadir otro médulos descargados:



PANEL PRINCIPAL TICKETS STATISTICS CUSTOMERS | ADMINISTRAR

Gestor de paquetes

m

Actions Repositoric Online
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Se ha descargado el moédulo de ITSM v3.1.7. Tras la instalacion del paquete los nuevos médulos pasan a
estar disponibles:

T El psquets Genersl Catalog.

31T El paguste ImportExport.

T The OTRS::ITSM bundle packsge.

3T El psquete OTRS::ITSM Change Msnagement.

T El pac OTRS::ITSM Configuration Management.

31T The OTRE::ITSM Core package.

34T Paguete Incident and Problem Management de OTRE:ITSM.

31 El psquete OTRS::ITSM Service Level Management.

133 Comprueba configuracione: | sistema y brinds consejos]...] instslado

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

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

PANEL PRINCIPAL TICKETS SERVICES CMDB CHANGES STATISTICS CUSTOMERS ADMINISTRAR Q

Panel principal

Moticias de productos » Configuraciones

iOTRS 3.1.12 esta disponible! Por favar, actualize ahora (!

Estadisticas Semanales
i0TRS 2.1.11 esta disponible! For favér, actualize ahora (

Tickets de recordatorios
My locked tickets (0}
ninguno

Tickets escalados

Todos los tickets {0}

ninguno


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

Despliegue de GLPI y OCS Inventory

GLPI

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

phpb php5-mysql php5-imap php5-Idap php5-curl

Debemos crear una base de datos sobre la que se instalara la aplicacidn mas adelante, que nosotros
hemos llamado gipi.

De nuevo tenemos que crear un fichero de configuracion del sitio web para desplegar GLPS. Sera
necesario establecer la variable php_value memory_limit 64M, minimo requerido por la aplicaciéon. Este
es el fichero de configuracion 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 instalacion llamando a un script que
crea la base de datos con la configuracion inicial:

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

Tras seleccionar el idioma de la aplicacion y aceptar la licencia se iniciara el proceso de creacion de
tablas, permisos,... en MySQL. En este momento habra finalizado la instalacion:

Step 4

Default logins / passwords are:

« qglpi/glpi for the administrator account

« techytech for the technician account

« normal/normal for the normal account

+ post-only/postonly for the postonly account

You can delete or modify these accounts as well as the initial data.

Use GLPI

Pantalla final del asistente

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

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



-|o x |
[® GLPI - Standard interface

[ 192,168.56.101/glpi/front/central.php b @ £ o =

- Settings  Help Logout (3lpi}
Inventory Assistance Management Tools Administration Setup [earcn 7]

Home > e N

Personal View ” Group View H Global View wm

\: ] :\ For security reasons, please change the password for the default users : glpi tech normal post-only

Your tickets to validate Your planning

Your tickets to close

Personal notes

Your rejected tickets

Your tickets in progress Public notes

Tickets to be processed

Tickets to be processed (Pending)

GLPI 0.83.7 Copyright (C) 2002-2012 by the INDEPHET Development Team

Ventana inicial de la aplicacion GLPI

OCS Inventory

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

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

* Paquetes de PHP y Perl requeridos: libxml-simple-per! libcompress-zlib-per! libdbi-perl libdbad-
mysql-perl libapache-dbi-perl libnet-ip-perl libsoap-lite-perl libphp-pcizip

*« Mobdulos de Perl: XML::Entities

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

Después de algun ajuste en el fichero de configuracion de PHP, como permitir despliegues de paquetes
de mas de 100 MB, reiniciamos el servidor web para recargar la configuracion.

El proceso no ha terminado porque aun debemos ejecutar el asistente web de configuracion de la
base de datos. Debemos acceder a la pagina install.php, instalado por la aplicacién, que crea la base
de datos con las tablas necesarias para completar la instalacion:

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

Concluido el proceso de instalacion ya podemos entrar en la aplicacion 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

SECURITY ALERT!

The install.php exists in ocsreports directory
The default sgl login/password is activate on your
database: ocsweb
The default login/password is activate on OCS GUI

OC2og

) A = = gl
(3 Oy &g 2 g B =

[ AcTIVIDAD ‘ SOFTWARE

HARDWARE OTROS MESSAGES
Computadores en la base 0 .0
Computadores vistos 0
Computadores que contactaron al servidor hoy 0
NOmero de computadores inventariados hoy 0
Computadores no vistos desde hace mas de 30 dias 0
Number of SNMP devices 0

Ventana de inicio de OCS Inventory

Sdlo nos quedaria realizar la integracion con GLPI. Esto lo haremos desde la ventana de configuracion
general de GLPI(Setup>General>Inventory):

LPI Seftings  Help Logout (alpi)
= Inventory Assistance Management Tools Administration Setup
C SLAs General Checks Automatic actions Authentication Receivers External Links Plugins
Home> Setup> @eneral A v
—_—
General setup || Default ua\ussl” Inventory ”;‘.sslstar:& |[Svstem information |[ Al
Inventory
Enable the OCSNG mode Restrict montor [0 [+]
Enable the financial and administrative information by defautt Restrict device [0 =]
- PR = =

8 GLPI- Setup

front/config.form.php

LPl Settings Help Legout (glpi)
= v Assi it Tools Administration Setup
Drop m: Com ificati SLAs General Checks Automatic actions Authentication Receivers External Links Plugins
Home - Setup- General v "
.
General sstup " Default values ] Inventory " Assistance ” System information I All
Inventory
Enable the OCSNG mode : Restrict monitor management | No El
Enable the financial and administrative information by default : Restrict device management : | No El
Software categery deleted by the dictionary rules Restrict phone management : | No E'
Beginning of fiscal year Restrict printer management | No E'
Automatic fields (marked by *) : By entity ﬂ
Automatically update of the related to the S (Unit (]
Alternate username User Group Location Status
When connecting or updating : | Copy EI | Copy EI | Copy EI | Copy EI | Keep status EI

When discennecting :

| Do not delete EI | Do not delete EI

| Do not delete EI

| Do not delete EI

| Keep status EI

[Post]

mn

Integracion de OCS Inventory en GLPI



[8 GLPI- OCS Inventory NG

|7 192.168.56.101/glpi/front/ocsserver.phf

LPl Settings  Help Logout {glpi}
y Assl 0 Tools Administration setup
Dropdowns Components Notifications SLASs General Checks Automatic actions Authentication Receivers OCSNG mode External Links
Plunins
Home= Setup> OCSNG mode v N
" r
[tems seen [ ] contains [+ |search| v, @@
Display (20 [] items Curent pege in FOF Landscape [+ ] @ from 1 to 1 of 1
ts “Name Server Last update Active
[0 localhost lecalhost Yes
Check , Uncheck
an o’ All EB
Display items from 1 to 1 of 1

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 instalacion.

LibrePlan instalara PostgreSQL y al completar la instalacion de los paquetes se lanzara el asistente de
configuracion, estableciendo la contrasefia del administrador e instalando la base de datos.

La aplicacion se ha desarrollado utilizando el ZK Framework, por lo que vamos a tener que modificar la
configuracion 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 ajpl3 worker
JkMount /libreplan/* ajpl3 worker

Reiniciado el servidor se habra completado el proceso de instalacion y la aplicacion disponible como:

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

4 LibrePlan: Planificacion

|1 192.168.56.101

Fecursos Cosle :-3"';.'53-3' Comunlcackhines miormes Arzzpersonz ursusiriiy; admir [Sulir]

LIBREPLAN % —
WebFla IMICIO » Planificacitn » Planificacitn de proyectos Ayuda (2‘) (j)
H (| Zoom:| Ao l:_‘ ¥ g E Filltrar Pl & = [
= Nombre Inicio Fiin " 2012 . " 23 . . 2

— ' It
4 I 4 mr 2

Ventana inicial de LibrePlan


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

Instalacion de Pentaho Bl Server

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

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

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

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 ejecutara sobre
una segunda instancia de Tomcat utilizando el servidor incluido con la propia distribucién de Pentaho ;
sin embargo, realizar algunos ajustes en los ficheros de configuracion.

A continuacién 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: Snetwork Ssyslog

# Required-Stop: Snetwork Ssyslog

# 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/jdkl.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 "$pid" 1]
then
echo "Pentaho Tomcat is already running (pid: S$pid)"
else
# Start Pentaho Tomcat
echo "Starting Pentaho Tomcat"
ulimit -n 100000
umask 007
sh SPENTAHO 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
g

echo "Usage: $0 {start|stop|restart|status}"

exit 1
esac
exit O
Damos permisos al script y los desplegamos. Antes de arrancar la aplicacion deberemos hacer algunos
cambios en la configuracién 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 configuracion 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 aplicaciéon para admitir conexiones remotas. Por defecto
se instala para acceder desde una conexion 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 aplicacion desde la url:
http://<ip-servidor>/libreplan/

Desde la aplicacién podremos ir al Marketplace, lo que nos permitira la instalacion de algunos
modulos adicionales:

[} 192.168.56.101:8180/pentaho/Home EE ® 5= 0O =
Archive Vita Ayuda

.1 Ei Actualzar ¥ B
Marketplace

Acceso a Marketplace
[ 192.168.56.101:8180/pentaho/Home 7 I 3
Arnchivo Visa Hemamientas Ayuda
= = 5
w Ba >
Marketplace All plugins

Pentaho Marketplace

Community Dashboard Editor

Community Data Access

Install 3

[

Community Dashboards Framework

Panel de instalacion

Instalaremos los médulos:

v 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)

R R X



v Community Data Browser: 12.12.11 (STABLE)
v Community Distributed Cache: 12.12.10 (STABLE)
v Saiku Analytics: 2.5-SNAPSHOT (TRUNK)

=

Archivo Vista Herramientas Ayuda

" e . - ;
= E’l i '3 &>/ Bl  ©pE cov coB coc

Méobdulos instalados

Para la instalacion de Openl, el proceso se realizara manualmente. Descargaremos la ultima version
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 médulo estara disponible:

[3 192.168.56.101:8180/pentaho/Home

Archivo Vista Hemamientas Ayuda

w HEPrP ﬂ i &l @ coe cov coB coc

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

" Database Connection

General Connection Name:
Options |
Ik
Database Type: Settings
E Hypersonic Host Name:
Postgre5QL B
Generic database | E

Controladores de inicio

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

Descargaremos la ultima version del Connector/J de MySQL, mysqgl-connector-java-5.1.22.tar.gz. Que
deberemos copiar a la ruta de librerias del Tomcat.

| Database Connection

General Connection Mame:
Options |
]
Database Type: Settings
Id MySQL Host Mame:
Hypersonic B
PostgreSQL | |
Generic database
Database Name:

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 pequena aplicacién web como portal de acceso al Open Service Center. Esta
aplicacion se despliega en el Tomcat principal (/var/lib/tomcat6/wepapps), ademas se requieren
algunos cambios en el fichero mod_jk.conf para definir el portal como el punto de entrada por defecto:

RedirectMatch ~/$ /openservicecenter

JkMount /cp ajpl3_worker
JkMount /cp/* ajpl3_worker
JkMount /docs ajpl3_worker
JkMount /docs/* ajpl3_worker
RedirectMatch “~/manager[/]$ /manager/html
JkMount /manager ajpl3_worker
JkMount /manager/* ajpl3_worker

RedirectMatch ~/host-manager[/]$ /host-manager/html

JkMount /host-manager ajpl3 worker
JkMount /host-manager/* ajpl3_worker
JkMount /libreplan ajpl3 worker
JkMount /libreplan/* ajpl3_worker
JkMount /openservicecenter ajpl3 worker

kMount /openservicecenter/* ajpl3 worker

Al acceder al servidor nos redirigira a esta nueva aplicacion de acceso:

i Open Service Center

|1 192.168.56.101 /openservicecent

Applications

. OTRS GLPI OCS Inventary .LibrePlan
1234.. | :Dllplnn I Lh
ﬁentaho El ﬁentahn Bl . Server

Admin Administration




|Imp|antaci6n del sistema

Manual de usuario

Se ha preparado un paquete de ayuda al usuario formado por una guia de instalaciéon ya la guias de
usuarios de las herramientas instaladas.

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

Ademas 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 planificacion de un plan de pruebas para asegurar por una parte la
correcta configuracion de cada uno de los componentes que forman parte de la arquitectura y por otra
parte las pruebas de integracion 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 construyé a partir de versiones estables de las
herramientas y aplicaciones existentes.

Plan de pruebas

La metodologia de proyecto propuesta se basaba en un modelo iterativo. Las tres primeras iteraciones
se orientan a la planificacion, analisis y disefio. En las tres ultimas se llevo a cabo el desarrollo del
framework. En cada uno de estas etapas se ha considerado un ciclo de pruebas en su fase de
aceptacion:

@ (RO 1] 25 Mow 12 20ec 12 S Decl2 16 Dec 12 23 Dec 12 30Dec12 G Jan 13
FETF TS [S TMIT TWIT IF 16 1S [MIT IIT IF 1S 1S TMIT TWIT JF 15 [S [MIT T IF 1S |S T[T TIT F 1S 1S [MIT T IF 15 [S 4T Tt IF 1S
Open Service Center | v

ENTERACION 3 - Revision v0.1
EPlanificacion
EAnalisis
EDesarrollo
EAceptacion
Pruebas de |a revisién

Manuel Gandarela
Open Service Center v0.1 (virtualizado) g 11/26
Guia de instalacién configuracién : g 11/26

EITERACION 4 - Revision v0.2

EPlanificacion 2
EAnalisis !
EDesarrollo 5 L

EAceptacion
Pruebas de |a revisién

Manuel Gandarela

Open Service Center v0.2 (virtualizado) 12/18
Guia de instalacién configuracién d g 12/18
EITERACION 5 - Revision v1.0 : ]
EPlanificacion 3 1
EAnalisis : —
EDesarrollo |

EAceptacion
Pruebas de |a revisién
Open Service Center v1.0 (virtualizado)
Guia de instalacién configuracién

Plan de pruebas (iteraciones 3, 4, 5)



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

Requerimiento funcional vs Iteracion

FUO1 v La solucion proporcionara una Base de Datos de Gestién de Configuracion Tl | Iteracién 3 (v0.1)
(CMDB)

FUO2 v Implantacion de un sistema de seguimiento de incidencias y problemas (ticketing) Iteracion 3 (v0.1)

FUO3 v En la arquitectura se contemplara una herramienta de inventariado que permita | Iteracién 4 (v0.2)
llevar a cabo la gestion de recursos de software y hardware

FUO4 « Se va a disponer de alguna aplicacion para la gestion, planificacion y seguimiento | Iteracién 4 (v0.2)
de proyectos

FUO6 v Se necesitaria disponer de un componente que permita la generacion de informes | Iteracién 5 (v1.0)
y/o cuadros de mando para el seguimiento global de los proyectos

Cada una de estas tareas planificadas en la fase de aceptacion incluira en dos tipos de pruebas:
v pruebas de configuraciéon de cada una de las herramientas individualmente, y

v pruebas de integracion con el resto de componentes. Adicionalmente en la Gltima iteracion se
realizaron unas pruebas de regresion validando la configuracion de cana uno de los elementos
de la plataforma, ademas de las proprias pruebas de los sistemas incorporados en ella.

Pruebas de generales de configuracion de la plataforma

Se realizaron algunas pruebas elementales de configuracion de la plataforma.

. Identificador - OT GLPI - Authentica = 0CSInventory <« LibrePlan: Accesc . ' 9 Pentaho User Con . | 4 Pentaho UserCor . | [ TumKey Tomeat

[ [l (5 pierrs://192.168.56.101/0penservicecenter/

Open Service Center
Applications

" |
OTRS GLPI OCS Inventory LibrePtan

1oue0 "

Pentaho BI Pentaho BI Server
Admin Administration

Portal de acceso a Open Service Center
Se validaron aspectos como:
v Despliegue del sistema virtualizado en una maquina

v Conexion a través del portal, validacion de las herramientas de administracién, comprobacion
de puertos, ...

v Acceso a las herramientas desde el portal de acceso.



Pruebas de aceptacion de la herramienta de ITSM

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

Requerimiento funcional vs Iteracion

FUO1 v La solucion proporcionara una Base de Datos de Gestién de Configuracion Tl | Iteracién 3 (v0.1)
(CMDB).

'ANEL PRINCIPAL TICKETS SERVICES CMDB CHANGES STATISTICS CUSTOMERS ADMINISTRAR

_| Configuration Item: 1034000001 — UDC

rés | Historia | Editar | Imprimir | Vincular | Dupiicado

B
/ERSION INCIDENT STATE | VERSION NUMBER | momere | creaporor | mooFicaDo |
] 2 UDC (Mantenimienta) hdiaz (Hugo D) 12/01/2013 - 23:27.07 ]
r Confiauration tem Version Defails
=-Mail
Jireccitin:
F Vinculado: Configliem (Software)

ESTADO DEL INCDENTE CONFIGTEM# NOMBRE ESTADO DE LA IMPLEMENTACION CREADO VINCULADO COMO

m UDC-FIC-Horarios Mantenimiento 12/01/2013 - 23:03:38 Incluye

Ejemplo de elemento de la CMDB vinculado a otro

FUO2 v Implantacion de un sistema de seguimiento de incidencias y problemas (ticketing) Iteracion 3 (v0.1)

PANEL PRINCIPAL ‘ TICKETS | SERVICES CMDB CHANGES STATISTICS CUSTOMERS ADMINISTRAR

Ticket#2013011210000012 — Esto es unas prueba de integracion

1 Article[s)

A5 | BDOUEET | MG | PO | PIRRGSE. Campos (TSM ATKRNERS | VIV | PrgIEno | Cliee | Decibn | NG | Mezoir | Pendiesz | cemr | [-woer- [

& 2012011210000012 - Prioridad - Ticket - OTRS:ITSM 2.1.7 - Google Chrome

[ 192.168.56.101/otrs/index.pl?Action=Agent TicketPriority; TicketlD=2

Change Priority of Ticket: 2013011210000012 - Esto es unas prueba de integracién

¥ #1 —Esto e= unas pruebd
— = The tickst has been locked.
Resmiar | Prone Call QUDound | PRon

De Mamel U0zl

Opciones
Misc
suio Esoes Unss g *Tipas: [ |ncident [=]
Pt =
e o TP ———
*Texto:

Sz ha cambiado |3 prioridad]

Ejemplo de un cambio de prioridad en un ticket

Pruebas de aceptacion de la herramienta de inventario de activos

A partir de este momento las pruebas incluian una prueba rapida 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 gestion de inventario se validé tanto OCS Inventory como aplicacion
destinada propiamente al inventario y GLPI como herramienta integrada que proporciona
procedimientos de gestion de esos activos.



Requerimiento funcional vs Iteracién

FUO3 v En la arquitectura se contemplara una herramienta de inventariado que permita | lteracién 4 (v0.2)
llevar a cabo la gestion de recursos de software y hardware

2, 77 ) [©]
Ver. 2.0.5
OC%. 5
=20 [ o o]
Iot supported
=z e N 1) g o)
O8B0O6H B AN S S &ED® Y
S
Show: | 20 -
Restrict views | _E}\ | X
Add column: | [=]%
1 Result(s) (Downlosd)
Account] cPU
i RAM Selact
info: - x Computer User®S e e (MHz) Delete
LAt mrrant ser perating system
TAGK ast inventory- ey | % Bl
NA 2013-01-13 00:22:41 MAJINGA-ZETTO manuel Microsoft Windows 7 Home Premium 8192 2201 [] X L

Registro de recursos del hardware y el software de una empresa

ﬁ OCS Inventory E OCS Inventory C] root@open-service-c

56.101/glpi/front/ocsng.import.php

Import new computers Manufacturer / Model ! Serial Number Date TAG
MAJINGA-ZETTO ASUSTeK Computer Inc. / NG5SF / BENDOBCDS674845E 2013-01-13 00:22 MNA

(impod

[_Tlck-et_|
Newr ticket
Opencdon:  mvisoris (3o | ovease: [ [3] v s (=Tl
Type : [Incident [+] Category (class): [ —[-]s#
Requester Watcher Assigned to

a l:B$$ i I:E@Q i @m{F"rncessing:ﬂ
SR g STee ¥ —Else ¥ —Elee
% [—[=]s

Status : [Hew ] Request source : T
Urgency : [Medium [+] Approval request : ®
Impact H Associated Or complete search : m
Priority : H element @ |: —
Total duration: [-—  [+] MAJINGA-ZETTO - BENOBCOSET4B45E

Gestion de un activo: alta de ticket.



Pruebas de aceptacién del despliegue de la aplicacién de gestiéon de proyectos

Ademas de realizar la prueba de regresion de las anteriores se hicieron alguna pruebas de
configuracion y utilizacion de LibrePlan en la lteracion 4.

Requerimiento funcional vs Iteracién

FUO4  Se va a disponer de alguna aplicacion para la gestion, planificacion y seguimiento | Iteracién 4 (v0.2)
de proyectos

[ 192.168.56.101/libreplan/calendars/calendars.zu ERE @ 5
Planificacian GCoste  Configuracién  Comunicaciones  Informes  Area personal usuari
LIBREPLAN % =2

OpenWebPlanning INICIO + Recursos + Calendarios

» Crear Calendario: TFM - Proyecto Direceién de Sistemas de Informacién

Datos del calendario

Hembrs | M - Proyacto Direccidn de Sistemas de 2 |
Tipe Cakendario raiz
Cédige CALENDARDDD2 [ generar cadige
4 ene 2013 » Excepcones | Semana de trabajo
lun - mar rrre e vie szb dom ‘ Dia de la semana Esfuerzo normal Esfuerzo extra )
7 ; . 1’1 141 12 un= ] b &b [8] Fiimitedo
- ~ ~
14 15 18 17 18 18 mertes B ¢l | 0 2l O Fuimtsds
21 22 23 24 25 26 migreolss ‘3 3||D 3| o Sl & | Flrimitado
2 28 30 Jusves B ¢j ¢| g 2o ¢| Flimiade
viermes B ¢|h | ] 2| & [ timitado
Propiedades del dia sibado 3 %l %| o £\ &| Fiimitedo
Diz 13-2ne-2013 domings o Sh S| ] S| 8| [ iimitado
Tipo Dia no laborable -
Tiemps w0 Lista de las semanas de trabajo
frebejtie Vaiido desde Vaido hasta Resumen
&l 58 3:00] - 3:0 [ii] - 2:0 [i] - 3:0 [i] - 3:0 [ii] - 5:0 [ii] - 0:0 [0:0]
@ Guardar J I & Guardar y continuar I [ @ Cancelar
Dar de alta un calendario
[ 192.168.56.101/libreplan/planner/index.zul;orders_list
Recursos Coste Confi N0 C icaci Area
LIBREPLAN % ,
OpenWebPlanning INICIO + Planificacion + Detalles de proyecto + Open Service Center
E e Tarea| | mnl |‘O| opcicnes w  Filtrar ¥ =
= EDT (tareas) | Datos generales | Coste | Progreso | Etiquetas | Criterio requerido | Materiales | Formularios de calidad de tarea | Autorizadones
= Nusva P = - -
tares | | Horas |0 H Afiadir ] l Afiadir a partir de plantilla ]
Planificacio N e o
. ;:o;rangs Estado de planificacion | Codigo Nembre Horas
0| Iteracién 0 - Plan Er
& |—ﬂ Planificacidn 4
@ gt Planificacidn del trabsjo de la iteracién 4
& Andlisis 8
E= Estudizr material de Iz UOC 4
h |—ﬂ m Analizar objetivos iniciales 4
& |—ﬂ Dreszrrolle 22
G m Definir metodologia de trabsjo 12
h @ [ Planificar actividades del proyecto 10
| @ Aceptacicn 0
@ [ Documento de plan de proyecto ']
) o pect 0

Ejemplo de configuracion de un poroyecto: alta de las tareas de la iteracion 0



Pruebas de aceptacién de la aplicacion de integraciéon y explotaciéon de datos

Por ultimo en la dltima iteracidon se realizaron las pruebas del despliegue de Pentaho, validando las la
integracion con las otras herramientas.

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

Requerimiento funcional vs Iteracion

FUO6 v Se necesitaria disponer de un componente que permita la generaciéon de informes | Iteracién 5 (v1.0)
y/o cuadros de mando para el seguimiento global de los proyectos

L [« [ 192.168.56.101:8180/pentaho/Admin

@pentaho

[es 8 54] About
&1] Welcome to Pentaho Admlnlstrahn Here administrators can manage schedules and refresh the Pentaho BI Server settings. Additional information for Administrators - Pentsho Professional
Edition can integrate with LDAP or MSAD providers for single sign on and securing of reports, track the changes throughout the lifecycle of solution from development to production, understand the
lisage patterns of the application through auditing, and much more, For more information see wiwy

Preferencias y Servi

@ Administracion del Planificador

f: Software

A ST
Refresh i
# Plugin Adapter

;g Repositorio de Soludones

8¢ Acciones Globales

@

g

1
]

Consola de administracion de Pentaho

Test Connection

Connection to database [OTRS DB] is
OK.

Hostname : 192.168.56.101

Part : 3306

Database name : oftrs

Configuracion del datasource a OTRS



|Pr6ximos hitos

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

v Desarrollo del portal de acceso a Open Service Center.

En esta primera version se trata de una péagina que permite enlazar con las diferentes
herramientas, pero en proximas versiones debera evolucionar hacia una verdadera aplicacion
que de acceso al resto de elementos. Algunas funcionalidades interesantes podrian ser:

+  Unico punto de autenticacién del usuarios (Single Sign-On)

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

v Proporcionar estilo de una unica herramienta.

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

v Desarrollo de la integracion y explotaciéon de informacion

En esta primera version el objetivo de la incorporacion de herramientas de explotacion de
informacién se quedo en el despliegue de la misma en la plataforma y en pruebas de conexién
con las bases de datos de todas las aplicaciones; sin embargo, para el éxito de esta iniciativa
seria muy interesante avanzar en dos aspectos de integracion:

* Analizar e implantar mecanismos de ETL que permitan por ejemplo consolidar la
informacién 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 version posterior.

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