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Datos del proyecto y resumen

Titulo del proyecto PUIG TICKET

Samuel Veiga Fernandez / Ivan Jose Vallejo /
Asier Gonzélez

Daniel Martinez Cruz

LYYy (o] (ol a We AW I )/ (3 Este proyecto estd basado en un sistema de tickets de
incidencias para usuarios, con el que los trabajadores de
una empresa puedan informar de cualquier incidencia
relacionada con su equipo informatico.

Introduccion

En este documento se muestra todo lo necesario para saber mas acerca de “GLPI”, una
solucion libre de gestion de servicios de tecnologia de la informacion, un sistema de
seguimiento de incidencias y solucién service desk.

El origen de este proyecto se remonta a la iniciativa de uno de los integrantes del equipo,
quien plante6 la idea ante los demas miembros. Tras un tiempo de consideracion, se
exploraron diversas tecnologias de gestion de tickets hasta que finalmente se opté por
GLPI.

Este proyecto tiene como objetivo facilitar la instalacién y configuracion de GLPI en un
servidor mediante un par de comandos. Se ha disefiado pensando especialmente en
aquellos usuarios con poca experiencia en informatica, permitiéndoles ejecutar una serie de
scripts que automatizan el proceso de instalacion de manera sencilla y eficiente.

Para la realizacion de este proyecto, se van a utilizar tecnologias, herramientas y programas
que se han visto a lo largo de la trayectoria en ASIX, por lo que el desempefio a la hora de
integrar las diferentes tecnologias sera el mas optimo. El reto del proyecto es ser
autodidacta para tratar de lograr los objetivos que, a priori, no se pueden cumplir con las
experiencia obtenida en los afios del grado.
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PARTE I. Gestion del proyecto

Objetivos

Los objetivos principales de la aplicacién son los siguientes:
- Instalacion automatica mediante scripts / playbooks.
- Que los usuarios se puedan registrar en la web e iniciar sesion de varias maneras.
- Que puedan crear un ticket de incidencia.
- Que los usuarios puedan ver el estado de sus tickets.
- Que los administradores puedan asignarse el ticket.
- Que se pueda cambiar el estado del ticket (enviado, recibido, en curso, cerrado).
- Que los tickets se asignen automaticamente segun la carga de trabajo.
- Que se notifique por correo electrénico de los tickets de alta prioridad.

Entorno del proyecto

Contexto

Hoy en dia la tecnologia desempefa un papel fundamental en la vida de muchas empresas
y no hay nada mejor que una herramienta que pueda gestionar y organizar incidencias y
solicitudes.

GLPI, es un sistema de gestion de tickets de cédigo abierto que nos ofrece muchas
ventajas, pero su implementacion podria ser desafiante para usuarios con poca experiencia
técnica. Por este motivo surge nuestra idea de simplificar el proceso de instalacion de GLPI
entre otras ayudas y configuraciones que se mostraran mas adelante.

Justificaciéon
El motivo por el cual se ha decido crear este proyecto es para que las empresas puedan
hacer la preparacion de su entorno empresarial a su gusto de manera rapida y sencilla.

Stakeholders

Principales

Clientes
Aquellas empresas que necesiten implementar y configurar un servidor con diferentes
servicios y quieran hacerlo rapida y facilmente.

Accionistas

Los accionistas en parte son los duefios de la empresa, es decir si un accionista posee el
5% de la acciones de una empresa, a este le pertenece el 5% de la empresa. En definitiva
segun el porcentaje de acciones que tenga un accionista de la empresa tendra mas o
menos parte de esa empresa.
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Inversores

Todas aquellas personas o empresas que estén interesadas en financiar de alguna manera
un proyecto, en este caso el sistema de gestion de tickets, a cambio de obtener una parte
de los beneficios de la empresa en un futuro.

Comunidad Local
Gente cercana al lugar donde se situara la empresa interesada en saber cédmo influira la
empresa en su calidad de vida, medio ambiente, en la economia de la ciudad...

Empleados

Todas aquellas personas que estén dispuestas a trabajar en el desarrollo y expansion del
sistema de gestion de tickets.

Dentro de los empleados encontramos distintos perfiles:

Técnicos Helpdesk
Los encargados de gestionar las incidencias o peticiones que notifican los usuarios a través
de los tickets.

Desarrolladores
Los encargados de desarrollar el proyecto, se aseguraran de que el funcionamiento de la
aplicacion sea el correcto en todo momento.

Analistas

Su funcidn es recopilar, procesar y analizar grandes cantidades de datos con el objetivo de
identificar patrones, tendencias y relaciones que pueden ayudar a una empresa a mejorar la
toma de decisiones.

Tester

Se encarga de testear el proyecto y detectar posibles errores, una vez detectados los
comunicara a los desarrolladores para y les propondra posibles soluciones. No solo detecta
errores, también puede detectar posibles mejoras en partes del proyecto que funcionan
correctamente pero se podrian mejorar.

Contables
Se encargaran de manejar las finanzas de la empresa y mostrar si el sistema de gestion de
tickets esta proporcionando rentabilidad a la empresa.

Departamento de marketing
Su funcién sera promocionar el proyecto de la mejor manera posible y proponer mejoras
que crean convenientes para que sea mas conocida.
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Soluciones existentes

Nuestro proyecto, ademas de facilitar la instalacion y configuracion de GLPI, también tiene
la implementacion y configuracion de servicios adicionales clave, como servidores DNS,
correo electrénico y otros servicios relacionados. El enfoque principal sigue siendo GLPI,
disponer de esta extension hacia la configuracion de servicios complementarios amplia
significativamente la utilidad y el valor de nuestro proyecto.

Al igual que GLPI, existen muchas herramientas disponibles para la configuracion de
servicios como DNS y correo, como BIND para DNS y Postfix para correo electrénico. Aun
asi, nuestra propuesta destaca por ofrecer una experiencia integrada y simplificada donde
los usuarios pueden implementar y configurar tanto GLPI como estos servicios adicionales
con un unico conjunto de comandos.

Esta ampliaciéon de funcionalidades fortalece nuestra posicion en el mercado al proporcionar
a los usuarios una solucion integral para sus necesidades de gestion de Tl. Ademas, al
ofrecer una configuracién predefinida para servicios como DNS y correo electronico,
eliminamos la complejidad y el esfuerzo asociados con la configuracion manual, permitiendo
a los usuarios centrarse en sus objetivos principales sin distracciones innecesarias.

Alcance

Alcance del proyecto

El proyecto de Puig Ticket busca centralizar la gestién de incidencias y solicitudes del
instituto, mejorando la atencion al usuario y optimizando la eficiencia operativa.

Inicialmente, instalaremos y configuraremos GLPI en nuestros servidores, creando usuarios,
grupos, perfiles y definiendo categorias y tipos de tickets. Se realizara una capacitacion
basica para administradores y usuarios clave. El proyecto se desarrollara en varias fases,
desde la planificacién y analisis de necesidades hasta la implementacion, pruebas,
capacitacion y lanzamiento oficial del sistema.

A futuro, tenemos en mente integrar GLPI con LDAP para simplificar la autenticacion y
gestion de identidades, configurar un servidor de correo propio para mejorar la
comunicacion de tickets y desarrollar configuraciones especificas para entornos Windows.
Ademas, implementaremos herramientas de monitoreo y generacién de reportes, asi como
la integracion de multiples canales de comunicacion para la recepcidén y gestion de los
tickets.

Estas mejoras continuas nos permitiran ofrecer un servicio mas eficiente y efectivo,
adaptandonos a las necesidades del instituto.
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Metodologia, validacion y herramientas de seguimiento

Con el objetivo de establecer una estructura organizativa eficiente para el desarrollo del
proyecto, se ha decidido implementar la metodologia SCRUM. Esta eleccion se basa en la
capacidad comprobada de SCRUM para gestionar de manera efectiva todas las tareas del
proyecto, dividiendolas en actividades asignadas segun el nivel de conocimiento de los
miembros del equipo. Ademas, se llevaran a cabo reuniones diarias para que cada miembro
del equipo informe sobre su progreso en las tareas asignadas.

Ademas de la metodologia SCRUM, se ha reconocido la importancia de supervisar el
tiempo empleado en la finalizacién de cada tarea del proyecto. Para este propdésito, se
emplea Google Sheets como herramienta de registro. En esta plataforma, se detalla el
tiempo estimado para cada tarea, asi como el tiempo real invertido en su ejecucion. Este
sistema permitira evaluar si el equipo ha cumplido con los plazos establecidos o si ha
requerido mas tiempo del previsto para la realizacién de cada actividad.

Presupuesto

Elementos de la estimacion inicial

Para estimar el presupuesto requerido para llevar a cabo el proyecto, hemos dividido los
costos en dos categorias: costes de bienes materiales y costes humanos.

Bienes materiales
- 3 ordenadores — 1000€
- Licencias de software — 0€
- Dominio web — 0€

Costes Humanos
- Disefiador — 267,8€
- Desarrollador WEB — 1953,26
- Tester — 104,64€
- 3 Técnicos de HelpDesk— 24.000€ brutos/afio

En la lista anterior, podemos observar el costo individual tanto de cada elemento como de
cada profesional. Al sumar todos estos costos, obtenemos un total de 29.231,70€ como
presupuesto inicial estimado. Hay que tener en cuenta que la elaboracién del proyecto seria
menor, debido a que la contratacion de los 3 técnicos helpdesk seria en fase post-proyecto.
Es decir, para el proyecto tan solo necesitariamos un presupuesto de 5.325,70€.

Es importante destacar que esta cifra es s6lo una estimacién, ya que conforme avance el
desarrollo del proyecto, es probable que el presupuesto aumente o, en el mejor de los
casos, disminuya.
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Justificacion de los costes estimados

Con el propésito de respaldar el presupuesto establecido previamente en cuanto a los
costes laborales, hemos elaborado una tabla que muestra el salario promedio en Espafa en
2024 para los profesionales requeridos en el desarrollo del proyecto:

Tecnico Helpdesk Disefador Desarrollador web Tester
Hora (8h) 12,50 € 11,45 € 13,02 € 11,45 €
Dia 100,00 € 91,66 € 104,16 € 91,66 €
Semana 500,00 € 458,33 € 520,83 € 458,33 €
Mes 2.000,00 € 1.833,33 € 2.083,33 € 1.833,33 €
AfRo 24.000,00 € 22.000,00 € 25.000,00 € 22.000,00 €

En la tabla se presenta el promedio de los honorarios de los diferentes profesionales por
hora, dia, semana, mes y afio. Para obtener una estimacion aproximada del costo total,
hemos optado por utilizar la tarifa por hora y multiplicarla por las horas de trabajo de cada
profesional. De esta manera, se realizara una aproximacion del presupuesto disponible en
cuanto a costos laborales.

Plan de control del presupuesto

Con el proposito de asegurar el desempefo optimo del equipo, se ha implementado un
sistema de control en la distribucion de los presupuestos establecidos, divididos en tres
pagos estratégicamente seleccionados. Esta estrategia busca mantener la motivacién y el
rendimiento del equipo de trabajo, garantizando que su labor sea reconocida y valorada a lo
largo del proyecto:

1. El primer pago se efectuara al completarse el analisis y disefio del proyecto. En este
punto, el equipo recibira el 25% del total del presupuesto asignado.

2. El segundo pago constituye el mayor porcentaje, representando el 50% del
presupuesto total, y sera realizado al concluir la integracion del proyecto con las
necesidades de la entidad colaboradora.

3. Finalmente, el tercer y ultimo pago se llevara a cabo al término del proyecto, luego
de la revision, pruebas y puesta en produccién. Este pago comprende el 25%
restante del presupuesto total.

Este sistema de pagos escalonados no solo asegura una adecuada gestién financiera del
proyecto, sino que también sirve como incentivo para el equipo, fomentando su compromiso
y motivacion a lo largo de todas las etapas del desarrollo.
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Valoracion de la viabilidad economica

Los ingresos se realizan en 3 pagos. Estos pagos son correlativos con los distintos puntos
de la planificacion. A medida que vamos avanzando en la planificacion estos pagos se van
realizando. Esto evitara tener malos entendidos con el cliente y rectificaciones a tiempo,
ademas de la recompensa econémica que se obtiene a medida que avanza el proyecto.

Planificacion

Fases del proyecto
El proyecto sera dividido en 4 secciones:

Proyecto
Integracion y transicién
Memoria
Defensa

Proyecto

La seccidn del proyecto es de suma importancia, constituyendo el nucleo principal y con una
duracién estimada de aproximadamente 150 horas. En esta fase, el equipo se dedicara a
llevar a cabo las siguientes actividades:

Realizacién de un analisis exhaustivo de las tecnologias empleadas, los objetivos
establecidos y los requisitos necesarios para el desarrollo del proyecto.

Elaboracién de scripts y playbooks, siguiendo una estrategia de desarrollo
previamente definida y acordada.

La integracion de la tecnologia GLPI con las necesidades del cliente es un proceso
que se realizara para asegurar que la solucién final sea completamente funcional y
satisfaga los requisitos especificos del cliente.

Finalmente, se llevaran a cabo las pruebas correspondientes para evaluar el
rendimiento y funcionamiento del servicio ofrecido, incluyendo pruebas de usabilidad
con el cliente para garantizar una experiencia optima para el usuario y la entidad.

Integracién y transicion

En esta seccion, el equipo tendra la responsabilidad de llevar a cabo dos tareas
fundamentales: la integracién y documentacion de la solucion software de GLPI, asi como la
elaboracion de un plan teérico de puesta en produccion, detallando todos sus requisitos y
resultados.

Integracion y documentaciéon de GLPI: El equipo se dedicara a integrar el servicio
GLPI segun las necesidades de cada cliente que contrate esta solucién software.
Esto implica trabajar con los clientes para conectar sus sistemas con la aplicacion,
asegurando una transicion fluida y segura para los usuarios. Ademas, se elaborara
una documentacién exhaustiva que describa el proceso de integracién, los métodos
y cualquier otro detalle relevante para su correcto funcionamiento.
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e Plan tedrico de puesta en produccién: El equipo elaborara un plan detallado que
describa como se llevara a cabo la puesta en produccion del servicio. Esto incluira la
configuracion de servidores, la instalacion de software necesario, la migracion de
datos, la configuracién de seguridad y cualquier otro requisito técnico.

Memoria

La evolucion de la memoria consta de dos etapas fundamentales: su redaccion y su
revision. El objetivo primordial de la memoria es comunicar de manera clara y concisa toda
la informacion relevante desde el inicio del proyecto hasta su conclusion.

Esto implica la recopilacién, organizacién y presentacion de datos, analisis y resultados en
un formato legible y entendible para los futuros usuarios.

Defensa

La defensa marca el cierre de este proyecto, siendo el momento en el cual se presentara
ante un jurado todo el trabajo elaborado hasta la fecha. Como su nombre indica, sera
necesario argumentar y respaldar el proyecto. Para llevar a cabo esta defensa, se requerira
una presentacidon preparada con herramientas adecuadas, como aplicaciones de
presentaciones, disefio grafico y/o digital.

Gantt de planificacion

PLANIFICACION GANTT G
SEP ocT NOV DIC ENE FEB MAR ABR MAY JUN

DEFENSA

Soluciones a desviaciones eventuales
Permisos de Script
e Problema: Los scripts no tenian los permisos adecuados, impidiendo su correcta
ejecucion.
e Solucion: Se ajustaron los permisos para permitir la ejecucion de los scripts y se
revisaron también los permisos de archivos y directorios.

10
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Dialogos de Configuraciéon
e Problema: Inconsistencias y errores en los dialogos de configuracién dificultaban la
correcta configuracion del sistema.
e Solucidon: Se actualizaron las versiones del software, se modificaron Ilas
configuraciones de idioma y localizacién, y se probaron distintas posibles soluciones
para la gestion de dialogos.

Zonas Horarias en la Base de Datos
e Problema: Diferencias de zona horaria entre el servidor de la base de datos y los
usuarios causaban incoherencias en los registros de tiempo.
e Solucién: Se unificaron las configuraciones de zona horaria en el servidor, la base
de datos y las aplicaciones clientes, ajustando parametros en php.ini y MySQL.

Errores Semanticos al Copiar Texto
e Problema: Al copiar texto de Windows a Ubuntu, surgian errores semanticos debido
a diferencias en la codificacion de caracteres.
e Solucion: Se normalizo la codificacion de texto utilizando herramientas como iconv
para convertir textos de Windows-1252 a UTF-8, asegurando la compatibilidad entre
sistemas operativos.

Leyes y normativa

Puig ticket es una aplicacion que gestiona datos de distintos clientes, ademas de gestionar
datos de diversos clientes, Puig Ticket tiene acceso directo a los sistemas de estos. Dada la
constante circulacién de datos en red, es crucial garantizar que nuestros servicios cumplan
con los requisitos legislativos que regulan el tratamiento de datos juridicos y personales, asi
como con las normativas necesarias para operar en entornos en linea, incluyendo los
derechos que los usuarios pueden ejercer sobre sus datos.

A continuacién, enumeramos algunas de las normativas vigentes que deben cumplirse:

LSSI

La Ley 34/2002 de 11 de julio de Servicios de la Sociedad de la Informacion y de
Comercio Electrénico (LSSI)

Esta ley establece las reglas para la venta de productos y la prestacién de servicios a través
de internet, ya sea a través de paginas web, tiendas online, marketplaces, correo
electronico, etc. Quedando excluidos de esta normativa los productos o contenidos
audiovisuales que se emiten a través de la Red.

Ademas también establece a qué prestadores de servicios se les aplica esta normativa,
distinguiendo entre aquellos que estan radicados en Espana, los que se encuentran dentro
de la UE o el Espacio Econdmico Europeo (EEE) y los que operan desde fuera de la UE.

En conclusion, la LSSI establece las reglas necesarias en el entorno online.

Los requisitos para el cumplimiento de esta ley son los siguientes:

11
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e Nombre o razén social, residencia o domicilio, numero de identificacion fiscal y

medios de contacto como el correo electrénico, teléfono o fax.

Los datos de inscripcién en el Registro Mercantil si procede.

Datos referentes a la autorizacion administrativa para el ejercicio de la actividad (si
es necesario) y los del érgano supervisor.

e Para las tiendas online donde se muestra el precio es imprescindible indicar si se
incluye impuestos y los gastos de envio.

e Si se ejerce una profesion regulada hay que especificar otros datos como los del
Colegio profesional al que se pertenece y numero de colegiado, titulo académico, el
Estado en el que se expidid éste o su homologacion equivalente, ademas de las
normas profesionales que se aplican al ejercicio de la actividad.

LOPDGDD

Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia
de los derechos digitales (LOPDGDD).

Esta ley establece una serie de principios y obligaciones que deben cumplir las empresas y
organizaciones que tratan datos personales, tales como obtener el consentimiento de los
titulares de los datos, informarles sobre la finalidad del tratamiento, garantizar la seguridad
de los datos, etc.

Ademas, la LOPDGDD también reconoce una serie de derechos a los titulares de los datos
personales, tales como el derecho de acceso, rectificacion, cancelacién y oposicién al
tratamiento de sus datos.

En resumen, la ley de proteccién de datos tiene como objetivo proteger los derechos
fundamentales de las personas en relacion a sus datos personales, estableciendo
obligaciones para las empresas y organizaciones que tratan estos datos, y reconociendo
una serie de derechos a los titulares de los mismos.

Los requisitos para el cumplimiento de esta ley son los siguientes:

Consentimiento expreso para la recogida de la informacion.

Contar con un Registro de Actividades de Tratamiento.

Nombrar un encargado de tratamiento de los datos.

Definir las categoria especiales de datos gestionados.

Garantizar los derechos digitales (ARCO, derecho al olvido, a la limitacién y a la
portabilidad).

e Nombrar un Delegado de Proteccion de Datos o externalizarlo.

12
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PARTE Il. Ejecucion del proyecto
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Especificacion de requisitos

Funcionales
Login

Introducir las Acceso
. C] credenciales D a GLPI @

Crear incidencia interfaz

Crear una Rellena Se crea
. 10 peticion - incidencia J

O) Se cierra el O) Finaliza la Se notifica del
ticket incidencia [ ] estadode la
incidencia
Creacion incidencia correo

) Envias el El servidor recupera el O El servidor la
correo [ ] correo de la bandeja crea incidencia
de entrada

) Se cierra el O Finaliza la Se notifica del
ticket incidencia (] estado de la
incidencia
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No funcionales

Seguridad
Nuestro servicio de ticketing debe garantizar la seguridad de la informacién confidencial de
los usuarios y los datos de las incidencias.

Escalabilidad

El servicio debe ser capaz de crecer con las necesidades de la organizacién sin
comprometer el rendimiento. Esto se logra mediante una arquitectura modular y flexible que
permite agregar nuevas funcionalidades faciimente.

Disponibilidad

El servicio debe estar disponible en todo momento para garantizar la continuidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. Esto requiere una arquitectura redundante con sistemas
de conmutacién por error, un plan de respaldo y recuperacion ante desastres, y
procedimientos de mantenimiento programados que minimicen el impacto en la
disponibilidad del servicio.

Eleccién del programario

Después de probar varios programas de gestion de tickets de incidencia como oSTicket,
Hesk, UVDesk y Zammad, el equipo ha decidido que el software que se utilizara para
implementar el sistema de gestién de tickets de incidencias sera GLPI. Con este programa,
ademas de poder implementar el sistema de tickets, se puede realizar un inventario de los
equipos de la misma red. Esto facilitara al equipo la implantacion de medidas de seguridad y
proporcionara un mayor control sobre el servidor web.

Diseno

Seguridad

Para mejorar la seguridad de nuestro proyecto hemos optado por implementar un certificado
autofirmado para la web del servidor GLPI. Este certificado garantiza que todas las
comunicaciones entre el navegador de los usuarios y el servidor GLPI estén encriptadas y
protegidas contra posibles interceptaciones o ataques.

Al utilizar HTTPS con un certificado autofirmado, todas las transferencias de datos, como el
inicio de sesién de usuarios, la consulta de informacion confidencial y la interaccién con la
aplicacion GLPI, estan protegidas mediante un cifrado sélido. Esto significa que cualquier
informacion sensible transmitida entre el navegador y el servidor, como contrasefias,
detalles de activos de Tl o datos de incidencias, permanece confidencial y segura.

Ademas, al implementar un certificado autofirmado, podemos establecer un nivel basico

pero efectivo de autenticacién del servidor. Los usuarios pueden verificar que estan
interactuando con el servidor correcto, ya que el certificado garantiza la autenticidad del sitio
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web GLPI al que acceden. Esto ayuda a prevenir ataques de suplantacion de identidad y
proporciona una capa adicional de seguridad para el proyecto.

Jetc/ssl/private/apache-selfsigned.key -out /etc/ssl/certs/apache-selfsigned.crt
B

B e
R B e AR
D I I S S
;/l)u are about to be asked to enter information that will be incorporated

into your certificate request.
what you are about to enter is what is called a Distinguished Name or a DN.

There are quite a few fields but you can leave some blank
For some fields there will be a default value,
If you enter '.', the field will be left blank.

Country Name (2 letter code) [AU]:ES
State or Province Name (full name) [Some-State]:Barcelona
Locality Name (eg, city) []:Santa Coloma de Gramanet
organization Name (eg, company) [Internet Widgits Pty Ltd]:GLPI PUIG
organizational Unit Name (eg, section) []:
Common Name (e.g. server FQDN or YOUR name) []:192.168.237.116
Email Address []:glpipuig@gmail.com
i~5

Persistencia

MySQL es un sistema de gestion de bases de datos relacional que se utiliza para almacenar
y gestionar datos de manera estructurada. En nuestro proyecto con GLPI, MySQL es crucial
para manejar todos los datos relacionados con la gestion de activos y servicios de TI.

Para la realizacion de este proyecto se han utlizado algunas de sus muchas
funcionalidades. A continuacion se muestran las capacidades funcionales de MySQL, una
breve descripcién y la funcion de cada una de ellas en nuestro proyecto:

Almacenamiento de Datos:
MySQL nos sirve como el repositorio central donde se almacenara toda la informacion de
GLPI, incluyendo detalles de activos de TI, incidencias, solicitudes de servicio, usuarios etc.

Gestion de Usuarios y Permisos:

MySQL permite la creacion de usuarios especificos para acceder a la base de datos de
GLPI y la asignaciéon de permisos a distintos usuarios, asegurando que solo usuarios
autorizados puedan gestionar los datos.

Integridad y Consistencia de Datos:
MySQL garantiza que los datos almacenados en GLPI sean consistentes y estén integrados
correctamente, evitando problemas de duplicacién y corrupcién de datos.

Interfaz (Web)

La web tipo documental presenta de manera estructurada y por secciones el paso a paso
detallado del proyecto. Ademas, ofrece una serie de recursos de interés tanto informativo
como técnico, facilitando a los usuarios un acceso completo a la informacion relevante. A
continuacion, en este punto, os mostramos la interfaz de la web, desglosada por cada una
de las pantallas que abarca.
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Pantalla de inicio

Esta es la pantalla inicial que nos encontramos al acceder a la web. En ella se presenta de
manera resumida la informacion basica y esencial del proyecto, proporcionando una vision
general y clara de los objetivos y las principales caracteristicas del mismo.

Aplicaciones Reglas GLPI Manuales de uso Descargar Nuestro proyecto

Caracteristicas destacadas

Escalabilidad

GLPI esté disefiado para ser altamente escalable, lo que lo hace adecuado para
organizaciones de cualquier tamafio, desde pequefas empresas hasta grandes
corporaciones y entidades gubernamentales.

La arquitectura modular de GLPI permite que el sistema maneje un creciente
nlmero de activos, usuarios y tickets sin comprometer el rendimiento, esto se logra
mediante una base de datos eficiente y una arquitectura de aplicacién que soporta
la distribucién de la carga de trabajo, permitiendo que mdiltiples servidores y nodos
colaboren en la gestion del sistema.

Personalizacién y extensibilidad

GLPI es altamente personalizable, se puede adaptar a las necesidades especificas
de cualquier organizacién, los administradores pueden modificar formularios,
campos y flujos de trabajo para que se alineen con los procesos internos de la
empresa.

Aplicaciones

En esta segunda seccidn de aplicaciones, encontramos un listado detallado con informacion
sobre las tecnologias utilizadas y requeridas en el proyecto. Cada tecnologia viene
acompafada de enlaces que dirigen a sus respectivas webs oficiales, facilitando el acceso a
recursos adicionales y documentacion especifica.

Puig Ticket @ PUIG CASTELLAR

Inicio  Aplicaciones Reglas GLPI Manuales de uso Descargar Nuestro proyecto

Programas

A continuacion puedes ver una pequena descripcion de los programas y herramientas necesarias para realizar la instalacién y configuracion del
servidor GLPI, desde el apartado Descargar en nuestra pagina web

GLPI
Software de gestion de tecnologia IT y incidencias
) GLPI esuna plataforma de codigo abierto que ofrece una gestion integral de activos informéti rvicios de adelal i6n (Ti), permitiendo a las organizaciones registrar,
v, rastrear y administrar eficientemente hardware, software, incidentes, solicitudes de servicio, cambios, inventarios y contratos. Ademés, se integra con otros sistemas de gestion de Tl y es
- izable y extensible a través de plugi indose asia | i ffic izaci
3 Herramienta de soportey gestion TI Mas informacién

Apache
Motor web para guardar paginas web

Apache HTTP Server, cominmente conocido como Apache, es un servidor web de cédigo abierto que se destaca por su capacidad para servir contenido web estatico y dindmico a través de

internet. Con una amplia adopcion y una sélida reputacion por su estabilidad, flexibilidad y seguridad, Ap i6n popular para una variedad de entornos web. Su modularidad,
configuraci6n flexible y soporte para miilt mas o convi rsatil ini i desar . Ademés, respaldado por unaactiva
comunidad de usuarios y desarrolladores, indasi pieza lai de laWorld Wide Web.
) Exctieh Mas informacién
MySQL
N Base de datos para gestionar los datos de GLPI
MySQL es unsi 6 i 6digo abierto que permite a izaci - organizar y acceder a grandes cantidades de datos de manera
eficiente. E: i edad de aplicaci it hasta iales, debidoasu il ilidad y facilidad de uso. MySQL ofrece
MyusaL caracteristicas como consultas SQL avanzadas, replicacion de datos para alta disponibilidad, seguridad robustay idad activa q ibuye al desar plataforma.
Y Consuflexibilidad y capacidad para manejar grandes volimenes de datos, MySQL es una opcion popular paraa gestion i rnos.

2 Basededatos Mas informacién >
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Reglas GLPI

En esta seccién, se pone un mayor énfasis en las reglas y configuraciones de GLPI, ya que
constituye el nucleo del proyecto y es la parte de mayor importancia. Aqui se detallan las
configuraciones esenciales y las mejores practicas para optimizar el uso de GLPI,
asegurando asi que el sistema funcione de manera eficiente y cumpla con todos los
requerimientos del proyecto.

Puig Ticket &5 PUIG CASTELLAR

Inico  Aplicaciones Reglas GLPI Manualesdeuso  Descargar Nuestro proyecto

Reglas en GLPI

Las reglas en GLPI son un conjunto de instrucciones o condiciones definidas en el apartado de
inistracién que se aplican ati aciertos eventos dentro del sistemay se usan
habitualmente para automatizar procesos, definir roles de usuarios y grupos, controlar el acceso al

sistema y optimizar el flujo de trabajo para el servicio de asistencia y el inventario.

Su uso mas habitual es para automatizar procesos de GLPI como pueden ser la asignacién automatica de
tickets de incidencias a determinados tecnicos, programar el envio de correos electronicos o
notificaciones, generar informes a partir de determinados datos obtenidos...

Hemos creado reglas personalizadas, para descargarlas puedes consultar la siguiente pagina: Nuestras
Reglas

Manuales de uso

En esta seccion de la web, estan disponibles los Manuales de uso y configuraciéon para que
el cliente pueda implementar el servicio con facilidad. Estos manuales abarcan una variedad
de temas y contienen detalladas instrucciones, incluyendo las configuraciones y pasos que
hemos seguido como desarrolladores del proyecto. De esta manera, se proporciona una
guia completa para asegurar una implementacion exitosa y sin contratiempos.

— LU
Puig Ticket & |PUIG CASTELLAR

Inico  Aplicaciones Reglas GLPI Manualesdeuso  Descargar Nuestro proyecto

Manuales de uso

Manual de instalacién de Manual de elementos GLPI Manual de configuracién de
GLPI = tickets

Conoce todos los elementosy

Aprende a instalar GLPI funciones que puedes hacer conla Aprende a configurar ticketsy o que

manualmente herramienta GLPI pasauna vez creados.

Download Download £ 06 Download

s & _ o
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Descargar

En la seccion de descargas, se encuentran los archivos necesarios para descargar el
sistema de GLPI, acompafiados de una breve guia que indica los pasos a seguir. Las
descargas estan disponibles tanto para Windows como para Ubuntu, proporcionando asi
flexibilidad para los usuarios segun sus preferencias y necesidades del entorno operativo.

Puig Ticket @D PUIG CASTELLAR

Inico  Aplicaciones Reglas GLPI Manuales de uso Descargar Nuestro proyecto

Descarga e instalacion de GLPI

-
{3 ubuntu

Descarga completa automatica 3
o ; N . . Y

Descarga con instalacion por web

D i Jar GLI snvi: &

e

BE Windows

Descarga completa automatica ) ) .
Descarga coninstalacién por web X
o ; Plresi P x

Nuestro Proyecto

Como ultima seccidn, encontramos toda la informacion transversal sobre el proyecto de
PuigTicket. Esta informacion esta estructurada a modo de guia, permitiendo a los usuarios
descubrir como ha sido el dia a dia de nuestro proyecto. Se expone desde la idea principal
hasta el desarrollo del mismo, incluyendo posibles mejoras a futuro. Esta seccion ofrece una
vision completa y detallada del proceso, facilitando una comprensién profunda de todas las
etapas y decisiones tomadas durante el desarrollo del proyecto.

e L
Puig Ticket @D [PUIG CASTELLAR

Inicio  Aplicaciones Reglas GLPI Manuales de uso Descargar Nuestro proyecto

Nuestro proyecto

Conoce todo el proceso de desarrollo de nuestro proyecto aqui

Idea Tecnologia Desarrollo Pruebas Defensa

Laldea Eleccion de la tecnologia Desarrollo e integracion Pruebas y usabilidad Defensa

Comosurge? Paso a paso dea Configuracién de GLPI Objetivo
instalacion
{Que necesitamos? anuales ustificacion
« itamos? Manual Justificacio
Resumen del entorno
Metodologia
Automatizacién
Resultados obtenidos
Pagina Web
Meiorasa futuro
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Footer

Para finalizar, en cada apartado de la web encontramos un footer funcional que nos enlaza
a otras secciones de caracter estandar, como podrian ser las preguntas frecuentes, enlaces
a redes sociales, contacto y politica de privacidad. Este footer proporciona una navegacion
conveniente y accesible, permitiendo a los usuarios explorar facilmente contenido adicional
o informacion relevante relacionada con el proyecto PuigTicket.

GLPI PUIG TICKET

Nosotros Ayuda Sede Follow Us

Inicio Preguntas Frecuentes Barcelona
ZQuienes Somos? Contacto

Nuestro Proyecto Politicas De Privacidad

Copyright @ 2024 GLPI PUIG TICKET
Todos los derechos reservados

Web documental

En el anexo de esta memoria también se puede encontrar el enlace a la web documental
del proyecto

Tecnologias de desarrollo

Ubuntu

Sistema operativo de codigo abierto basado en Linux. Ofrece una
plataforma completa y gratuita. Conocido por su facilidad de uso,
estabilidad y soporte comunitario.

GLPI ™

Gestidon Libre de Parque Informatico. Herramienta de gestion de
cbdigo abierto. Su principal funcién es facilitar el seguimiento y la
administracién del inventario de hardware y software.
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Apache

Servidor web de cddigo abierto que permite alojar sitios web vy
aplicaciones en Internet. Enlaza un servidor con los navegadores de
los usuarios del sitio web.

Mysql

R Sistema de gestion de base de datos relacionales de codigo abierto.
Ml__] Conocido por su rapidez, fiabilidad y escalabilidad.

Bind9

Software de servidor de nombre de dominio de cédigo abierto.
Se utiliza para traducir nombres de dominio en direcciones IP.
Conocido por su estabilidad, flexibilidad y escalabilidad.

Isardvdi

Herramienta de virtualizacion bajo licencia AGPL3. Se ha
desarrollado pensando en la virtualizacién de escritorio en un
centro educativo.

Docker

Plataforma de cédigo abierto que permite a los
desarrolladores desarrollar, enviar y ejecutar aplicaciones
dentro de contenedores

Ansible

Herramienta de automatizacion de Tl de codigo abierto que
facilita la administracion y configuracion de sistemas
informaticos. Utiliza un enfoque basado en YAML y SSH para
ANSIBLE describir tareas de configuracion y automatizar procesos de
implementacion

Google Chrome
6 Navegador web desarrollado por Google, conocido por su

velocidad, simplicidad y robustez. Es uno de los navegadores
mas populares del mundo y multiplataforma.
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Firefox

Navegador web de codigo abierto desarrollado por Mozilla
Corporation. Conocido por su enfoque en la privacidad,
seguridad y personalizacién. Ofrece una experiencia de
navegacion rapida y eficiente.

Aplicaciones de soporte:

Modelio

Modelio es una herramienta de cdodigo abierto para modelado de
sistemas y software. Permite crear modelos UML y BPMN,
gestionar requisitos, generar codigo y colaborar entre equipos de
desarrollo. Esta herramienta sera usada para crear los diagramas
que ayudaran a realizar la fase de analisis.

GanttProject

GanttProject es una herramienta utilizada para la gestiéon de
proyectos y la creacion de diagramas de Gantt. El equipo usara
GanttProject para crear los planes de proyecto detallados con
tareas, programacion, duracién, recursos y seguimiento de
progreso. También ayudara con las funciones de asignacion de
recursos.

Herramientas ofimaticas de google
Las herramientas ofimaticas de Google son una suite de
aplicaciones en linea para productividad, que incluyen procesador
9 de texto, hoja de calculo, presentaciones, correo electrénico,
calendario y almacenamiento en linea. Estan disefiadas para
trabajar en linea y colaborar en tiempo real desde cualquier lugar y
dispositivo con acceso a internet. Estas ayudaran a la creacion de
toda la documentaciéon relacionada con el proyecto (Memoria,
Seguimiento de horas invertidas, Presentacion, etc).

Google Drive

Google Drive es un servicio de almacenamiento en la nube
proporcionado por Google que permite a los usuarios almacenar y
acceder a sus archivos desde cualquier lugar con conexién a
internet. Aqui sera donde se almacenaran todos los documentos y
elementos creados para el proyecto.
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Visual Studio Code
ﬁ Visual Studio Code es un editor de codigo fuente desarrollado por
Microsoft. Conocido por su interfaz de usuario intuitiva, su
rendimiento rapido.

Visual Studio Code

Desarrollo

En esta seccion se detallan todas las actividades realizadas durante el desarrollo del
proyecto, incluyen la creacidén de una pagina web de documentacion y descarga, la
configuracion de un servidor GLPI, el desarrollo de un script de instalacion automatica de
GLPI y la implementacién de playbooks para configurar DNS con bind9.

Desarrollo de la pagina web

El objetivo es crear una pagina web intuitiva y accesible para proporcionar documentacién
detallada sobre la instalacion y configuracién de GLPI, asi como para alojar los recursos
necesarios, como el script de instalacion y manuales. También habra una seccion dénde se
podra ver informacion sobre nosotros, ideas, herramientas utilizadas, etc.

Diseiio y estructura

e El disefio de la estructura de nuestra pagina web se ha realizado utilizando HTML y
CSS.

e Creacién de secciones clave como el Inicio, Aplicaciones, Reglas GLPI, Manuales
de uso, Descargar y Nuestro proyecto.

Contenido
e Redaccion de guias detalladas de instalacion y configuracion de GLPI.

e Anadir manuales y recursos adicionales en formato descargable.

Navegacioén

Implementaciéon de un menu de navegacion claro y accesible para facilitar el acceso a
diferentes secciones del sitio web, asi como un footer déonde también podras acceder a la
seccion de contacto, redes sociales, politicas de privacidad, sede, etc.

Plugins
Para la pagina web hemos optado por implementar plugins que nos faciliten el disefio de
ciertas partes de la pagina web.

Servicio DNS

Para la implementacién de un servidor DNS en una red privada hemos optado por utilizar
bind9. Hemos configurado un playbook que al ejecutarlo se encargara de instalar bind9,
acceder a archivos y modificar el contenido con inputs para indicar las configuraciones
necesarias.
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Ahora veamos cémo se compone el playbook, cada linea estara explicada en comentarios
dentro del playbook.

Cuando se ejecute el playbook nos pedira a través de dialog que indiquemos un nombre de
dominio, una IP y el nombre de la web, esta informacion se guardara en unas variables que
posteriormente se utilizaran para la configuracién del servicio.

minio:"™ 1@ 50 --stdout

nombre

Utilizaremos el modulo copy para escribir un contenido en el fichero que queramos, en la
siguiente imagen se puede ver que utilizamos la variable que contiene el nombre de dominio
para configurar el fichero.

Configurar named.cont.local

'bind/named. conf.local

Utilizamos el médulo file para establecer permisos a un directorio, en este caso a la carpeta
glpi le asignamos el propietario, grupo y permisos.

Con el modulo lineinfile lo que hacemos es anadir contenido a un fichero que ya tiene un
contenido previo.
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Establecer permisos para el directorio de GLPI

: /var/www/html/glpi

{{ dominio result.stdout }}

Configuracion GLPI

El objetivo es tener un script descargado previamente de la web, que al ejecutarlo
automaticamente instalara GLPI. También que los usuarios sean capaces de poder
configurar GLPI y aprender a usarlo de la mejor manera posible.

Script

El script de instalacion de GLPI se encargara de instalar todos los paquetes necesarios y
configuraciones como permisos para que funcione correctamente GLPI y Unicamente sea
acceder al navegador y poder estar en la seccién de login.

Para ejecutar el script lo primero de todo sera dar permisos de ejecucidon sudo chmod +x
glpi_script.sh

A continuacion ejecutaremos el script ./glpi_script.sh

El contenido del script esta explicado en su propio codigo con comentarios para que sea
facil entender lo que hace cada parte de él.

Sistema Operativo
Hemos optado por realizar el proyecto enfocado en Ubuntu, aunque no descartamos hacer
una implementacién a futuro en Windows.

Reglas

Hemos implementado reglas para la configuracion de nuestro GLPI. Las reglas nos
permiten automatizar acciones cuando pasa algun suceso. En nuestro proyecto hemos
implementado las siguientes:

e Reglas que asignen tickets automaticamente a un técnico segun la categoria.

e Reglas que detectan palabras clave en una incidencia (enfocado a incidencias
creadas a través de correo electrénico, para asignar prioridad.
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e Reglas de peticion de validacion, cuando se crea un ticket de tipo peticion, se pide
una validacion al administrador, si se rechaza, se cerrara el ticket, si no, se creara.

Plantillas
Se han creado plantillas que se utilizaran cuando a un técnico se le asigna un ticket, se le
notifique por correo utilizando esta plantilla.

También se han implementado plantillas de solucion y plantillas para cuando se actualiza el
estado de un ticket se notifique por correo al solicitante.

Login
Se ha configurado para que al servidor GLPI se podra acceder mediante un usuario
guardado en la base de datos o mediante correo electrénico.

Usuarios
Se han creado diferentes tipos de usuarios para categorizarlos segun su punto fuerte y
diferentes perfiles con permisos diferentes para asignarlos a los usuarios.

Email

Se ha creado una etiqueta en los correos de los técnicos en la que cuando se les envie el
correo, si se encuentra la palabra Primordial o Muy Alta el correo se mueve a la etiqueta
indicada.

Para recoger las incidencias en el correo de incidencias “elpuig.xeill.incidenciaselpuig”, si el
correo se envia desde dominio “@elpuig.xeill.net” se mueve a la etiqueta que coge el
servidor Glpi para crear los tickets.

Solo pueden crear ticket por correo los usuarios registrados en el servidor GLPI.

Varios
Se han guardado manuales de uso en el servidor GLPI para que los técnicos puedan
acceder a ella en caso de dudas.

Se han guardado plantillas de contratos en el servidor como simulacion.

Estrategia de desarrollo

Para el desarrollo del proyecto, el equipo ha decidido dividirlo en tres bloques principales
para gestionar mejor las tareas y asegurar un enfoque detallado en cada area clave. Los
blogues definidos son los siguientes:

e Preparacion del servidor: Este bloque incluye todas las actividades relacionadas
con la instalacion, configuracion e implementacién del servidor. El equipo ha
trabajado en establecer el entorno necesario para el proyecto, asegurando que todos
los componentes del servidor estén correctamente instalados y configurados.
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e Configuracién completa y pruebas de GLPI: En esta etapa, el equipo ha trabajado
en la configuracion detallada del sistema GLPI. Posteriormente, se han llevado a
cabo pruebas para asegurar que el sistema funcione correctamente y cumpla con los
requisitos esperados.

e Desarrollo de la web, manuales de uso y scripts: Este bloque ha implicado la
creacion de la interfaz web del proyecto, asi como la elaboraciéon de manuales de
uso y el desarrollo de scripts necesarios para automatizar ciertas tareas. Esta etapa
es crucial para garantizar que el proyecto sea accesible y utilizable por los usuarios
finales.

En cada una de estas etapas, el equipo ha seguido una estrategia uniforme centrada en la
finalizacion y correcto uso de cada componente. Esto ha requerido una implicacion del
100% por parte de todos los miembros del equipo en cada fase, asegurando que cada tarea
se lleve a cabo con la maxima atencién al detalle y calidad.

La unica excepcion ha sido a la hora de planear el tercer bloque. Dada la amplitud y
diversidad de las tareas involucradas en el desarrollo de la web, manuales y scripts, el
equipo opté por dividir estas tareas entre sus miembros. Cada miembro del equipo asumio
la responsabilidad de una parte especifica del trabajo, siempre con el respaldo y la
aprobacién del resto del equipo. Esta division permitid un enfoque mas especializado en
cada area, asegurando que cada componente se desarrollara con un alto nivel de
competencia y eficiencia.

Paso a paso del desarrollo

Para obtener una guia detallada de cada paso del desarrollo de nuestro sistema de ticketing
con GLPI, os invitamos a visitar nuestra pagina web. Alli se puede encontrar toda la
documentacién necesaria, explicada de manera clara y organizada. Desde la planificacion
inicial hasta la implementacién y las configuraciones avanzadas, cada etapa del proceso
esta descrita con instrucciones precisas y recursos adicionales. Haz clic aqui para acceder
a la pagina web y seguir el desarrollo paso a paso.

26



https://ivallejo97.github.io/Web/blog.html#:~:text=de%20la%20red.-,Paso%20a%20paso%20de%20la%20instalaci%C3%B3n,-Como%20mencionamos%20anteriormente

Samuel Veiga & Ivan vallejo & Asier Gonzalez | ASIX 2 B
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Este diagrama de red muestra una configuracion tipica de una red local (LAN) centrada en
un servidor que proporciona los servicios esenciales para el desarrollo del proyecto. A
continuacion se detallan los componentes y su funcion:

Servidor:
e Apache: Un servidor web que se utiliza para alojar paginas web y aplicaciones web.
e GLPI: Una aplicacion de gestion de activos de Tl y helpdesk.
e MySQL: Un sistema de gestion de bases de datos relacional, probablemente
utilizado por GLPI para almacenar datos.
e Bind9: Un software de servidor DNS que proporciona resolucion de nombres en la
red.

Clientes:

Hay dispositivos de clientes conectados al servidor, representando a usuarios o dispositivos
clientes en la red.

Los clientes pueden acceder a los servicios proporcionados por el servidor, como la
navegacion web, la gestién de activos y solicitudes de soporte a través de GLPI, consultas a
la base de datos MySQL, y servicios de resolucién de nombres a través de Bind9.
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Pruebas

GLPI

A nivel de GLPI, se han realizado una serie de pruebas para asegurarnos de que la
configuracién realizada funciona correctamente. Las pruebas realizadas son las siguientes.

e Reglas
o Verificar que las reglas configuradas en GLPI funcionan automaticamente
segun lo esperado.

o Se han configurado varias reglas en GLPI| para ver los resultados en
diferentes situaciones para comprobar que las acciones automaticas se
ejecutan correctamente

o Todas las reglas funcionaron como se esperaba, aplicando cambios y
actualizaciones automaticas sin necesidad de ninguna configuracion manual.

e Script
o Asegurarse que el script funciona en diferentes configuraciones de hardware
y versiones de Ubuntu

o Se ha probado el script en diferentes maquinas con diferentes
configuraciones y versiones de ubuntu (20.04, 22.04).

o El script funciona correctamente en todas las configuraciones probadas,
demostrando que puede ser adaptable a cualquier version de ubuntu.

Pagina web

A nivel de la pagina web, se han realizado a diario durante su implementacion pero también
se han realizado unas pruebas tras su finalizacion.

e Visualizacion de contenido
o Asegurarse de que todo el contenido de las guias y manuales se descargue
correctamente en diferentes navegadores y dispositivos.

o Se revisaron todas las paginas de contenido en diferentes navegadores
(Chrome, Firefox, Edge) y en dispositivos como (tablet, teléfonos méviles).

o El contenido se ha visualizado correctamente en todos los navegadores y
dispositivos sin problemas de formato o accesibilidad.

e Enlaces externos

o Verificar que todos los enlaces externos funcionen correctamente, como
redes sociales y software utilizados.
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Se accedio a todos los enlaces externos para comprobar que redirigen a las
paginas correctamente sin error.

0

Todos los enlaces externos funcionaron como se esperaba, redirigiendo a las
paginas que se esperan.
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Conclusiones

El equipo se ha reunido para sacar conclusiones comunes sobre el desarrollo del proyecto.
Aunque el proyecto ha avanzado rapidamente, hemos disfrutado mucho aprendiendo y
trabajando con nuevas tecnologias, servicios y programas. Nos habria gustado disponer de
mas tiempo para seguir mejorando el proyecto y poder aplicar las mejoras futuras
propuestas anteriormente.

A pesar de los desafios y los momentos dificiles debido a errores técnicos, estamos
satisfechos con el resultado final. Este proyecto ha sido una experiencia enriquecedora que
ha fortalecido nuestras habilidades y conocimientos, y nos ha permitido implementar un

sistema robusto y funcional, con la idea en todo momento de que pudiera beneficiar al
instituto.
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