BENEMERITA UNIVERSIDAD
DE PUEBLA

FACULTAD EN CIENCIAS
DE LA COMPUTACION

SISTEMA DE TICKETS PARA
SOPORTE TECNICO DEL
AREA DE SERVICIOS DE

RED DE LA FCC BUAP

Tesis para obtener el grado de:
Licenciatura en
Ingenieria en Ciencias de la Computacién

Presenta: lrving Cruz Garcia

Asesor: M.C. Ana Claudia Zenteno Vazquez

2/07/2018






Tabla de contenido

A TNETOAUCCION. ettt sttt st s b et et be st e e e s ben i
Al RESUIMETIL ittt ettt sttt et b e s sat b a e e enesanesaees ii
A2 ODJELIVOS ettt ettt ettt sae bt sttt et e be b s bt e e e ennens iii

A2 1 GENETAILS ettt ettt ettt ettt st e e be e iii
A2.2  ESPECIICOS cuerviieuiriiieieiieieieeeestet ettt ettt ettt be e e sesta s esessassenessnane iii

CAPTLULIO Tatnrenieiieieieieteeteteeet ettt te et e st et e e st b e e ssabe st eseesesesaesassassesessansensssnsenseseas 1

1 Planteamiento del Problema........cciiiiiriinererieeseeeeeeeee st 2
1.1  Facultad en Ciencias de 1a COMPULACION.....ccvuivieriririenieirieieieesieieceesieeeiees 2

1.1.1  Infraestructura de 1a FCC ..ottt 2
1.1.2  Comunidad FCC...ccoiiiiiriiirieteieterieseiestet sttt ettt sr s 3
1.1.3  Infraestructura de red y equipo de COMPULO ..ouevveveeerrenreereriereeeeeeeneenes 4
1.2 ASR ettt be b s a ettt ne e 5
1.2.1  Servicios OfreCidOS ..ooiveriririeieieiesieserestet ettt sr e 5
1.3 JUSHTICACION teureiietiieieeieetecetctet ettt sttt sttt st a e s b eae e esassaaesens 6

CAPTEULIO 2 1ottt ettt e st e ste st e e st et e e ssabaseeseebestaseesessansesessansesenns 10

2 Antecedentes / Marco TEOTICO c.uvimiirirerieieriieeieteiste ettt ese s s s e esens 11
2.1 THCKREE ettt ettt ettt sttt ettt sa et st st e be et e aeebaens 11
2.2 Sistema de Seguimiento de Incidencias (SSI) ....cococeveveeeeriereeieeeererereeeeennes 11
2.3 Como se utilizan 1os Tickets €n un SST......cccevevieveeenienereneieieesieee et 11
2.4 Sistemas de seguimiento de incidentes (Sistemas de Tickets)........c.co........ 12

CAPTLULO 3ttt et ettt s s et e st e s e s et e seesesteneesessensesessansenenns 16

3 MELOAOLOZIAu e ieiiieieiieieeeete ettt ettt e bt ea e ss e b e e sessenenens 17
3.1 COMUNICACION .ottt ettt e st s e ss e s e e ssaseseesaesessansenes 21

3.1.1 Levantamiento de Requerimientos......ccoeeveerveerernrenieenennieneenreereseeeeenee 21
3.2 PlAN@ACION cveuieeieiiieceiieie ettt ettt ettt b st s et neese s eneenes 22
3.2.1  DOCUMENEACION cueuteererirtenreieiiteieterestestesessesesessassessessesessessesessasesessassensesans 22
3.3 MOAELIAAO ettt st 23
3.3.1 Disefio y construccion de Wireframes..........ccoceeveeeerierieenrenrereeenreneennns 23
3.3.1.1  INicio de SESION (WEL) oottt eee e eeeene 25
3.3.1.2  Pagina de Panel de Administracion (Wf2)......ccoceeveereevvererererennnne. 25
3.3.1.3  Pagina de Creacion de Nuevo Usuario (Wf3) .....cccceeveeeeverererennnne. 26

3.3.1.4  Pagina del Formulario de Creacion de Ticket (wf4) .......ccceuue... 26



3.3.1.5  Pagina de Reporte de Tickets (W5) ...cooivieeveereenieeeeeeieeeee e 27

3.3.1.6  Pagina de informacion del Ticket (Wf6)....ccccceveeveerererererciriererennnne 27
3.3.1.7  Pagina de Reporte de Tickets (WE7) ...cooevveeeeereeeerereeeeeeeee 27

3.3.2  Diagrama de FIUJO ..ottt 28
3.3.3 Diseno o Revestimiento del SiStema .......ceceveeverrienienienenenenereeeeieienes 33
3.3.4  Estructuracion de Entidades......cccceeeeueerievieierienienieieenieieesienseesessenaenens 33
3.3.4.1  Entidades para Drupal .....cccooeeieniininiiiieneteeeeeeeee e 34
CAPTEULO 4ttt ettt e st s b b e e st e b e e s s e bestesaesestesaesensansesessansenenns 48
4 DESATTOLIO cuciiieiiiece et 49
4.1.1 Instalacion y ambientacion para el desarrollo .....oeeeeeevecnieeieccniniennnen. 49
4.1.1.1  Herramientas a InStalar ...t 51
4.1.1.2  VIrtual BOX coooieeeicieeiciecnceccccteeeteee ettt 52
4.1.1.3  CentOS oot 53
4.1.0.4  AMPPS e s 54
4.1.1.5 MYSQL y MariaDB ....cocooiiiieieeeeeeeeeee et 55
4.1.1.6 APACHE .ottt st sa et 57
4117 PHP ettt sttt 59
4.1.1.8 G ettt e e e st e e e s bae e e s ava e e s s ssaaeeessasbaaeeas 61
4.1.1.9  BOOTSTRAP ..ottt 63
411,00 SASS .ttt sttt e e s e e e st e e e s abae e e s e araees 63
41101 GULP ettt stee et s et e e s s ibe e e s s abaae s e sabae e e s ssaaes 64
4.1.1.12 DRUPAL CONSOLE ..ottt sttt aes 65
41113 DIUPALcceioiiicieeee ettt as 67

4.1.2  Site BUilding..coeeieiiiieieeeeeeteteeeeeie ettt 68
4.1.2.1  Creacion de entidades para Drupal .....c.ccceevevieeneniennenienieeneenns 68
4.1.2.2  Gestion de permisos y usuarios (Definicion de roles)................... 68
4.1.2.3  Programacion de mensajes/alertas (reglas)....c.ccoceceeveeevrerrererennnnne 70

4.1.3  TREMINE cootirierteieeteetee ettt sttt et st st e ae e e s e e b sbesaa e baenne 72
CAPIEULO Sttt ettt ettt e b et et e et eae e s et ne e ebens 90
5  Pruebas ¥ Resultados ....cccoverieiiinieieiiecte ettt 91
5.1 BOlau ittt ettt et st et a e st e ebeenareas 91
5.2  ImplementaciOn COTTECCIONES ....ceerireeuirieueririeirieeeeieteee ettt 96

5.3  Puesta en MarCha €1 SETVIAOT u e eeee e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeaaeeessssanns 96



54  CONCIUSIONES e eeteiieit ittt et e eeserateeteeesesesaseseatteeesesesesasasaseseeesssanas 98

5.5 Trabajo FULUTO ..coiiiiiiiiieeeeectcetce ettt 99
6 APENAICE . cuetiieiieteieieeetecteeeete ettt ettt sttt ettt a s e ebe e seebensens 100
0.1  WIFEITAMES c.eeieiiiiieieieetctei ettt et a ettt nes 101
6.2 Creacion de 1a MAquina VIrtual.......ccoeoeveenirieineenneinecseeeee e 97
6.3 Instalacion de CentOS 7 en una maquina virtual.........cceceeceevereeceeenrernenennes 103

7 BIDHOZIAfIa cueveeieeiieieieieceeee ettt sb b eb e enens 100



(ndice de Figuras

Figura 1, Distribucion de la infraestructura FCC.....oooviviecieinienieiniiecseeeeeeesienne 3
Figura 2, Ejemplo del Modelo en cascada.......cccooeveveeerininiinienienenenencseeteeeeeeenee 18
Figura 3, Modelo Flujo de cascada para el proyecto de Tickets....c.coceeverenverveeeennene 20
Figura 4, Diagrama de flujo para la creacion de un nuevo usuario. ........cceeeeeeveeenens 30
Figura 5, Diagrama de flujo para la creacion de un nuevo ticket. .......ccoceeveevreerennens 31
Figura 6, Diagrama de flujo para el proceso general después de la creacion de un
NUEVO TICKET. ettt ettt sb et 32
Figura 7, Forma de trabajo con un Servidor Git.......ccoceevevveeveniienienenneneisenieneeeenne 50
Figura 8, LOZ0 de VIrtualBOX ...c.cccevieirieiiieierienieniesieeiesitetetentestesaesiesseesesseeseesaensessenes 52
Figura 9, Una computadora puede tener mas de un Sistema Operativo a traves de
MAQUINAS VITTUALES cvenieiietiieieisieieeeie ettt ettt sb s sessensenens 53
Figura 10, Log0 de CentOS. ..ottt sttt et et 53
Figura 11, Log0o AMPPS. ...ttt et e st ettt v e e e saee e 54
Figura 12, LoZO MYSQL. ..ottt ettt ettt n et et sse s e 55
Figura 13, Logo de MariaDB.......ccccooiiiiiiieeeteeeeeetereet et 56
Figura 14, LOZ0 de APACRE. .cc.iiiiiiieteeeteteeetete ettt ettt st 57
Figura 15, Ilustracion de peticion y respuesta de un servidor web.......cccecvveevennnens 58
Figura 16, LOZ0 de PHP. ..ottt ettt 59
Figura 17, Tlustracion de la forma de trabajo con PHP.......ccocevveniiiincininieircen, 60
Figura 18, Logo de GItHUD. oottt 61
Figura 19, flujo de trabajo con Git. ....ccoeceeerieiirinenieneee et 62
Figura 20, LOZ0 de BOOSIIAP. cecuiivirieriieiieteiteieee ettt et et 63
Figura 21, Log0 de SASS. ..ttt s 63
Figura 22, LOZO de GUIP...cooiiieieeeeteee ettt ettt st 64
Figura 23, flujo de trabajo cOn GUIP. cooceecieieieieceseceteeeeeese e 65
Figura 24, Logo de Drupal COonSOle........cocivviiiiiirirerieireetetetesreseeee st 65
Figura 25, LOZO de COMPOSET. c.eeeviirieriieiieteniteieere sttt este st sstesresste st essesaresseessesnes 66
Figura 26, LOg0o de DIupal. ....ccooivirieiiiieieeeeeseestete ettt 67
Figura 27, Roles que inicialmente contara el sistema de Tickets........cocecevurereruecnnee 69
Figura 28, Ejemplo de disefio para el correo electronico.......ccocveeevecveeerevieceresrennenens 71
Figura 29, Pagina de inicio del sistema de tiCKetS......ocuvveririereriecieienierieenereereieeeens 91
Figura 30, Panel de administracion correspondiente a usuarios con rol
AdMINISITAAOTES. weeuvivirieriieierietetertete sttt ettt et ettt sttt et e b e sbesbesbe e st et eseesesens 92
Figura 31, Formulario con los campos necesarios para el registro de un nuevo
USUATIO cuveveuteiteretetenteee ettt et ettt e e sr et sat et et et e s et e sesr e st s et et e s et easesnesesseenesaneneennennens 93
Figura 32, Tabla con resumen de cada tiCKet. ...cocoeereeerieiiiienienieneeneeeseeeeeeeeeenne 94
Figura 33, Pagina de informacion de un ticket........ccoeerieenrieienieenniecreereeeeecene 94
Figura 34, Pagina con el formulario de creacion de un nuevo ticket. .......cccccoeueneee. 95
Figura 35, Pantalla de inicio en el Sistema de TicKets. ......ccccevevenenenenerienninnieneenene 97

Figura 36, creacion de una nueva maquina virtual........coececvennenncnnncnncnenecen 98


file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651827
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651828
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651829
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651830
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651831
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651831
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651833
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651835
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651836
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651837
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651838
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651839
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651841
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651843
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651845
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651846
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651847
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651849
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651850
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651851
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651854
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651857
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651858
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651861

Figura 37, Nombramiento de la nueva maquina virtual. .........ccoeeeevevneenreneeneenen. 99

Figura 38, Asignacion de memoria RAM a la maquina virtual. ........ccceeeenvenenencnen 99
Figura 39, Seleccion de una nueva creacion de Disco Duro para la nueva maquina
VIFTUAL @ CTRAT. teveuiiiiiieieiietcte ettt ettt sttt 100
Figura 40, Seleccion del tipo de almacenamiento en la maquina fisica que
contendra [a MAqUInNa VIrtual. ......ccceeeerieieenieieieeeeseeeee ettt 100
Figura 41, Seleccion del tipo de Disco Duro para la nueva maquina virtual a crear.
........................................................................................................................................... 101
Figura 42, Asignacion del espacio para el nuevo disco duro virtual a crear. ........ 101
Figura 43, vista de la nueva maquina virtual creada. ......coceeevevieverineniecirereeenennen 102
Figura 44, Iniciar una maquina virtual. .........cceeeireniecieenienieeneiecseeseeeeve e e e 104
Figura 45, Basqueda y seleccion del sistema operativo a instalar en la MV- paso 1.
........................................................................................................................................... 104
Figura 46, Basqueda y seleccidon del sistema operativo a instalar en la MV- paso 2.
........................................................................................................................................... 105
Figura 47, Busqueda y seleccion del sistema operativo a instalar en la MV- paso 3.
........................................................................................................................................... 105
Figura 48, Seleccion de instalacion de CentOS 7....coovvveveieenieeeenieieesienieeeeeseneas 106
Figura 49, Seleccion del idioma a inStalar. .......ococeveevieeninenneieneeneeeeseeeeieene 106
Figura 50, Vista del resumen de instalacion — con elementos a solucionar........... 107
Figura 51, Seleccion de la zona horaria a instalar.........ceceeeeeecieeniceineneceeenes 108
Figura 52, Seleccion del entorno grafico a instalar. ......cceceveevecieveniecieeeeniecieeiennes 108
Figura 53, Seleccion del tipo de particionado para CentOS 7.......ccoeoveeenrenenuencne 109
Figura 54, Habilitacion del dispositivo de conexion de Red. .....cccocveveveeiereneneenenne. 109
Figura 55, Vista del resumen de instalacion — con elementos solucionados. ....... 110
Figura 56, Proceso de instalacion de CentOS 7.......cccovvuevieieenieieenienieenienieeeenseneas 111
Figura 57, Asignacion de contrasena para el “Super Administrador” ROOT........ 111
Figura 58, Creacion de la cuenta de usuario a utilizar con permisos de
AAMINISIIAAOT . ettt ettt st aess 112
Figura 59, Pantalla de instalacion de CentOS 7 finalizado. ......ccceceeveinevcnncnnencne 113
Figura 60, pantalla de arranque de CentOS 7. ......cccvievievienienenineneeeeteeenieniesee s 113
Figura 61, Seleccion de licencia de uso para CentOS 7.....oceveveeieevinienieceneneeeenenen 114
Figura 62, Aceptacion de términos de licencia seleccionada. ......c.cceeeveveienieeennne. 114
Figura 63, pantalla final de configuracion de licencia......c.cceceeevievireneneeenenienenenne. 115
Figura 64, Pantalla de Inicio de Sesion en CentOS 7.....ccecveeevevieeninienieeeerieeeene 115

Indice de Tablas

Tabla 1, Alumnos de Nivel lICENCIATUTA. c..vvevvveeeeiieieeeeieeeeeeeeee et ceeereeeeeareeeessareesssans 4
Tabla 2, Comparacion de los Sistemas de Tickets mas utilizados. .......c.cocveevrirrennens 13


file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651862
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651863
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651864
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651864
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651865
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651865
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651866
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651866
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651867
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651868
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651869
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651870
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651870
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651873
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651874
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651875
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651876
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651877
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651878
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651879
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651880
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651881
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651882
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651883
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651883
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651884
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651885
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651886
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651887
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651888
file:///C:/Users/deock/Documents/Respaldo/Documents/tesis/Tesis%20Sistema%20de%20Tickets%20ASR.docx%23_Toc515651889




A - Introduccion

A Introduccion

Quiero iniciar citando la definicion de Servicio, ya que gran parte de esta
investigacion tiene comienzo por parte de uno. Podemos entender que
etimologicamente hablando el origen de servicio proviene del término en latin
servitium, muy a pesar de que este concepto tiene multiples acepciones
dependiendo de la materia en que sea tratada, se puede generalizar la palabra
servicio como un conjunto de actividades o una accidon y consecuencia de servir,
con el fin de realizar y satisfacer la peticion que se esta demandando.

Para realizar un servicio basta con la disponibilidad de una persona con la intencion
de servir hacia algo o alguien. Aunque son necesarios también los principios basicos
del servicio, los cuales pueden llegar a servir como guia para adiestrar o capacitar a
mas personas, empleados o encargados de esa actividad. Algunos de estos principios
del servicio podemos comprenderlos como él estar dispuestos a ofrecer una actitud
amable y honorable de servir, él poder brindar un buen trato y respetuoso a las
personas que demandan el servicio, él poder satisfacer las necesidades de los
mismos, brindar el servicio de forma ética cumpliendo con todas y cada una de las
actividades pactadas mediante un contrato, la posibilidad de brindar una manera de
agradecimiento o queja por parte las personas que solicitaron el servicio, entre otra
muchos principios mas, dando como resultado el mejoramiento en la calidad de
brindar el servicio.

Y es precisamente esto lo que se busca con el desarrollo de esta tesis, el ir
mejorando la forma de brindar un servicio en especifico. Pero no tan rapido, antes
de que usted pueda generarse diversas ideas en su mente, pronto entendera ;de
quién? y ;hacia quién? estd dirigido, asi como, la forma en que planteamos
solucionar todo este proceso, le pido que pueda continuar con la lectura de este
documento.
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A.1 Resumen

Los sistemas en Internet nos brindan una interfaz disponible las 24 horas del dia
para interactuar con un servicio. Dentro de las ventajas principales se puede
mencionar son la facilidad de uso para el usuario y el trabajo a distancia.
Cuando a areas de servicio se refiere, resulta facil enviar reportes, informes o
descarga de informacion cuando nos ofrecen plataformas en web. Los costos
de traslado se reducen y se asegura la integridad de la informacion.

Los sistemas de tickets ofrecen la administracion de incidencias y de peticiones
de servicios en donde esnecesario atender con cierta frecuenciaa través
de Internet, asi como el poder resolver estas incidencias, etc. Es por ello y por
muchas razones mas que el utilizar este tipo de herramienta en un
departamento de IT (Tecnologias de la Informacién, por su traduccion
de ingles), un Data Center (centro de procesamiento de datos), un centro de
llamadas o en un grupo especializado a la solucion de cualquier problema puede
ser una excelente opcién esta herramienta.

El Sistema de tickets que se construy6 para el Soporte Técnico del laboratorio
de Area de Servicios de Red (ASR) de la Facultad en Ciencias de la
Computacion (FCC)- Benemérita Universidad Autonoma de Puebla (BUAP),
en adelante ASR, permitira a la comunidad estudiantil, docente vy
administrativa, solicitar ayuda al laboratorio ASR, para la atencion y solucion de
las diversas tareas y servicios que se brindan en el area de Servidores y Redes.
Entre las tareas de mayor demanda se encuentran: solicitudes de creacion de
cuentas de correo, administracion de cuentas para paginas web, revision de
configuraciones en equipos intermediarios dered, asicomo en equipos
finales, entre otras. A través de internet y con este Sistema se podra realizar la
solicitud de ayuda por lo que no serd necesario tener que ir hasta las
instalaciones en donde se encuentra el ASR (edificio CCO2)y con ello se
pretende agilizar la gestion de las solicitudes, también se contempla mejorar la
administracion y control de las solicitudes a través del seguimiento a cada
peticién que se realice y poder generar reportes con informacion que este
sistema registre. El beneficio que aporta este sistema es para la comunidad de
la Facultad, a fin de agilizar la atencion de los servicios ofrecidos en el area.
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A.2 Objetivos

A.2.1 Generales

Desarrollar un Sistema de tickets para el Soporte Técnico del laboratorio
de Areade Servicios de Red de la FCC BUAP, que ayude a impulsar al
crecimiento de respuesta a las solicitudes de la comunidad de la FCC lo solicite,
también, que permita acelerar la identificacion de fortalezas y debilidades en
cada peticion.

Construir un software que permita ser escalado hacia nuevas caracteristicas
segun las necesidades que vayan surgiendo a través del tiempo en el laboratorio
de ASR. Estableciendo y brindando una alternativa de uso con este proyecto
para beneficio de la misma comunidad mencionada anteriormente, y con ello
mejorar el servicio que se ofrece actualmente.

“El software (Dlerae.es-Software, 2016) es un conjunto de programas,
instrucciones y reglas informadticas para ejecutar ciertas tareas en una
computadora”

A.2.2 Especificos

e Desarrollar un Sistema de tickets para Soporte Técnico del Area de
Servicios de Red de la FCC BUAP que permita a la comunidad de la Facultad
de Ciencias de la Computacién registrar y generar solicitudes de ayuda en
Servicios de Red.

e Identificar y definir las diferentes jerarquias de usuarios a través de un
diagrama para tener el control la gestion de los permisos para los usuarios
que utilizaran el sistema.

e Construir la funcionalidad en el proyecto para que los administradores del
sistema puedan generar de forma facil y agil los reportes de incidencias para
su uso estadistico.

e Construir un panel de administraciéon en donde solo se muestren las
opciones y tareas necesarias para cada tipo de Rol de los usuarios.

e Construir la funcionalidad para el envio de mensajes a través del correo
electronico, de acuerdo a ciertos eventos ocurridos en el proceso de
un ticket abierto.

1ii
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Redactar de forma clara y detalladamente la documentacion para el uso del
sistema como una guia para aquellos usuarios que administren el sistema.

Informar a la comunidad de la Facultad de Ciencias de la Computacion de la
BUAP a través de la pagina web y de folletos impresos, que podran hacer
uso de este sistema de tickets una vez que éste sea probado y liberado al
publico.

Mejorar el flujo de trabajo en el laboratorio de ASR por medio de los
resultados analizados en los reportes que se generardn con este sistema.

Creacion de nuevos usuarios, asignacion de roles y administracion de estos
mismos.

Asignar usuarios colaboradores para la solucion de tickets.

iv
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1 - Planteamiento del problema

1 Planteamiento del problema

1.1 Facultad en Ciencias de la Computacién

1.1.1 Infraestructura de la FCC

La Facultad de Ciencias de la Computacion de la BUAP, cuenta con un gran nimero
de aulas, laboratorios, espacios multidisciplinarios y espacios de diversificacion del
conocimiento como la biblioteca o los multiples laboratorios especializados en
alguna area de computacion, en donde los alumnos y maestros trabajan de forma
conjunta. Cuenta actualmente con 5 edificios, puede también observar la Figura 1,
con la distribucion y nomenclatura siguiente:

e CCO1: Destinado para aulas, laboratorios, salas de titulaciéon y cubiculos
para profesores.

e CCO2: Aqui podra encontrar el auditorio, laboratorios de computo, salon de
usos multiples y cubiculos de profesores.

e CCOa3: Este edificio es comunmente conocido por el nombre del “Queso”,
en donde encontrar3, la Biblioteca, los laboratorios de cdmputo, de redes y
de electronica y cubiculos asignados a profesores.

e CCO4: Aqui podra encontrar aulas, el taller de semiconductores,
laboratorios, cubiculos y las oficinas administrativas de la facultad.

o CCO5: Este edificio es el mas reciente y estd destinado para aulas,
laboratorios de cdmputo y cubiculos de profesores.
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Ciudad Universitaria

Facultad de Ciencias de la Computacién

o AV. SAN CLAUDIO

AV, AUTONOMIA

CALLE DE LAS CIENCIAS

Figura 1, Distribucién de la infraestructura FCC.

1.1.2 Comunidad FCC

“Una comunidad (Es.wikipedia.org-Comunidad, 2014) es un grupo de
individuos que tienen ciertos elementos en comun, tales como idioma,
costumbres, valores, tareas, vision del mundo, edad, ubicacion
geografica (un barrio, por ejemplo), estatus social y/o roles.”

La comunidad de la FCC es todo un mundo de individuos interactuando entre si en
un espacio relativamente pequefno, solo para darle una idea cuantitativa de esta
comunidad a la que me estoy refiriendo le mencionaré algunos datos que fueron
totalmente proporcionados (ala fecha de 30-Ene-2018) por la Secretaria Académica
de la FCC, encargada de los servicios escolares entre otras funciones.
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Actualmente se cuenta con un equipo docente de 130 personas, se cuenta con la
ayuda administrativa de 26 Personas aproximadamente, en cuanto a la cantidad de
Alumnos podemos agruparlos por su carrera que cursan mas su tipo de periodo
escolar digase Cuatrimestral o Semestral, arrojando la Tabla 1 con la informaciéon
siguiente:

Numero de Alumnos

Carrera Cuatrimestral Semestral
Ingenieria en C1_e/nc1as 315 296

de la Computacién

Licenciatura en _Cllenc1as 286 264

de la Computacién

Ingenieria en

Tecnologias de la 1217 636
Informacion

Tabla 1, Alumnos de nivel licenciatura.

Dando un aproximado de 3100 personas que conforman esta comunidad, a claro
que no es un total absoluto puesto que adn faltan integrantes por considerar.

Y de la misma forma que todas las comunidades nunca dejan de estar en constante
cambio ni tampoco deja de seguir creciendo. La comunidad de la FCC esta
conformada por todos los alumnos, profesores, personal administrativo,
trabajadores independientes entre algunos otros individuos.

1.1.3 Infraestructura de red y equipo de computo

Aunque actualmente no existe un estimado exacto de cuantas maquinas
(computadoras, laptops, servidores) y dispositivos moviles (Tablet, teléfonos
inteligentes, relojes inteligentes, reproductores digitales, etc.) estan utilizando una
conexion a Internet dentro de la comunidad en la FCC, se puede usted imaginar la
gran cantidad de informacién que viaja a través de la infraestructura de lared, y esto
solo es dentro de la FCC.

Sin duda alguna, es una ardua tarea el de mantener la integridad y la funcionalidad
de las redes de comunicacion en toda la FCC, esto quiere decir que todas las
computadoras y/o dispositivos tengan comunicacion hacia la Internet, de la misma
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forma que los servidores. Sin embargo, lo que realmente se realiza por parte de ASR
es ayudar a liberar la carga de trabajo al departamento de Direccién General de
Computo y Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones “DCyTIC” de la BUAP,
que es la encargada de distribuir los principales enlaces de conexion a Internet a
todos los organismos que integran la BUAP, digase facultades, laboratorios, oficinas
administrativas, edificios de deporte y cultura, etc. Entre otras funciones mas.

Puede también comprender que el laboratorio de ASR no realiza algin trabajo sin
supervision, es decir que no actta solo bajo su total conveniencia, sino que, muchas
de las acciones y permisos dependen de la deliberacion de la DCyTIC, como la
solicitud de una nueva zona de red con la finalidad de soportar que mas dispositivos
estén conectados a Internet, o cuando exista un nuevo dominio para algun portal
académico en la FCC, se tienen que solicitar a la DCyTIC que sus principales
servidores de DNS apunten hacia el servidor DNS de la FCC, de esta forma cuando
un usuario en la Internet esté buscando este nuevo dominio se pueda saber que
existe y se encuentra en los servidores de la FCC.

“El Sistema de nombres de dominio -DNS- es una base de datos distribuida.
Esta estructura permite el control local de los segmentos de la base de datos
en general, pero los datos en cada segmento estdn disponibles en toda la red
a través de un esquema cliente / servidor. La robustez y el rendimiento
adecuado se logran a través de la replicacion y el almacenamiento en caché.”
(Liu and Albitz, 2009)”

1.2 ASR

El Laboratorio de Area de Servicios de Red de la FCC BUAP, esta constituido para
la ayuda hacia la comunidad de la FCC en cuanto al tema de servidores y redes se
refieren. Actualmente se encarga de mantener activos los servidores de servicios
internos tales como el servidor de correos, los servidores de la pagina de la FCC, el
servidor de paginas para los profesores y alumnos, los servidores DNS, Servidores
de uso especializado para los alumnos.

“Somos un grupo de alumnos voluntarios de la facultad de ciencias
de computacion en BUAP que tenemos por objetivo brindar
servicios a los alumnos como hosting, registro de dominios, ftp
entre otros mds, ademads estamos abiertos a nuevos integrantes.”

1.2.1 Servicios Ofrecidos

El poder mencionar algunos servicios que se ofrecen en el laboratorio del ASR asi
como dar una pequefna explicacion de que consiste, es para mi, una tarea muy
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importante ya que con ella se podra dar una pequena idea de toda la responsabilidad
con la que actualmente cuenta, a claro que no mencionaré todas puesto que no todas
son muy comunes y también no tiene mucho sentido para esta investigacion, en la
lista siguiente se mencionan las actividades mas atendidas dentro de todas las
responsabilidades que son:

o Gestion y funcionamiento de correos, mayormente se solicita la revision
del funcionamiento de los correos ya que los usuarios mencionan que sus
correos no salen de su bandeja de salida o que no reciben correos a su
bandeja de entrada, también se solicita la creacion de nuevos correos
institucionales.

e Lacreacion de cables de red para la infraestructura de red en la FCC, a esta
actividad se le conoce comunmente con el nombre de “Ponchado de
cables”, y es solicitada por los profesores y encargados de algtin laboratorio
con la finalidad de mejorar su conexion de Internet, reponer un cable roto o
remplazar algun cable que tenga un mal funcionamiento.

o Solicitud de revision a la infraestructura de red, ya que muchas de las
ocasiones es el cable de red el que en algiin punto esta trozado y con ello no
permite tener una conexion estable a Internet. Instalacion de switches de
red y configuracién de equipos inalambricos.

o Solicitud de creaciéon de subdominios, para proyectos o eventos que se
desarrollan por parte de la comunidad de la Facultad de Ciencias de la
Computacion.

e El funcionamiento de los servidores principales de la FCC, dentro de los
cuales se encuentran el servidor de correos, los servidores de la pagina de la
FCC, el servidor de paginas web para los profesores y alumnos, los
servidores DNS, los servidores de uso especializado “compilacién” para los
alumnos, entre muchos otros mas.

o El mantenimiento y limpieza de forma periodica de todos los servidores
anteriormente mencionados.

e Lasupervision en el funcionamiento de la red para la identificacion de un
mal uso por parte de integrante de la comunidad de la FCC o persona ajena
a ella o una posible invasion a través de Internet.

o Capacitacion continua hacia los integrantes del laboratorio del ASR, para
tener el conocimiento necesario y operar en cualquier caso de contingencia
en cuanto al funcionamiento de los servicios ofrecidos por ASR.

o Instalacion del Sistema Operativo Linux para toda la comunidad de la FCC.

1.3 Justificacion

La desorganizacion que se presenta actualmente en todas las solicitudes realizadas
por medio de los administrativos, profesores y alumnos en la FCC, no permite tener
un analisis que ayude a realizar manuales, reportes y estadisticas de forma fiable y
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con ello identificar los servicios con mayor demanda para poder brindar una mejor
atencion de forma agil.

El Area de Servicios de Red desea mejorar el servicio que brinda dentro de la
comunidad de la Facultad de Ciencias de la Computacién, por lo que ha detectado
las actividades en las cuales son un poco deficientes el tiempo de desarrollo y de
implementacion, a continuacion, se describe de forma genérica en qué consisten:

« Gestion y funcionamiento de correos, mayormente se solicita la revision
del funcionamiento de los correos ya que los usuarios mencionan que sus
correos no salen de su bandeja de salida o que no reciben correos a su
bandeja de entrada, también se solicita la creacién de nuevos correos
institucionales.

o Solicitud de revision a la infraestructura de red y de creacion de nuevos
cables de red, ya que muchas de las ocasiones es el cable de red el que en
algun punto esta trozado y con ello no permite tener una conexién estable a
Internet. Instalacion de switches de red y configuracion de equipos
inalambricos.

e Solicitud de creacion de subdominios, para proyectos o eventos que se
desarrollan por parte de la comunidad de la Facultad de Ciencias de la
Computacion.

Como puede notar muchas de estas actividades pueden gestionarse de manera
rapida y casi al momento que se reporta, pero el principal factor el cual muchas
veces no se llevan a cabo es porque cada solicitud que realiza es de forma presencial,
es decir, que el integrante de la comunidad de la FCC que necesita ayuda tiene que
asistir fisicamente hasta las instalaciones del laboratorio, y muchas veces no se
puede atender directamente la solicitud puesto que no se encuentra el encargado
del laboratorio o algun colaborador en el laboratorio que pueda atender estas
solicitudes, o se encuentra cerrado el mismo laboratorio.

Es por ello que se propuso realizar una solucion a través de un software y que a su
vez este software pueda estar disponible la mayor parte del tiempo en la Web,
conocido como software de alta disponibilidad. Es importante que siempre esté
disponible, de lo contrario no seria una herramienta de ayuda y por obvias razones
no cumpliria con los objetivos principales del proyecto.

Se tiene contemplado que, al colocar el proyecto de forma publica en la comunidad
de la FCC, se tenga un cierto distanciamiento a esta herramienta por muchas
razones, tales como, la falta de conocimiento, la falta costumbre en el uso en la
herramienta a través de Internet por parte de la misma comunidad por ser una
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nueva herramienta, ya que usualmente siempre se dirigen hasta las instalaciones del
laboratorio de ASR, etc. Por lo que se pretende también realizar ciertas estrategias
de difusion para dar a conocer el proyecto, con las que se puedan disolver estas
ideologias, por ejemplo: Se tendria que dar aviso a la comunidad de la FCC para dar
a conocer su existencia del proyecto a través de la colocacién de anuncios en la
pagina web de la FCC y en sus redes sociales, asi también el colocar folletos en los
edificios de la facultad, el trabajar en una campafa de envio de correos a los alumnos
de la FCC con la debida autorizacion de la Secretaria Académica. También se tiene
que trabajar de forma eficiente y ardua, supervisando los nuevos avisos de los
recientes tickets y dar el seguimiento a los tickets ya creados, con la finalidad de
brindar seguridad y certeza a la Comunidad FCC de que se estan atendiendo los
reportes de forma continua.

Sin duda alguna sera para mi todo un reto el llevar a cabo este proyecto, y no por
todas las tecnologias y herramientas a utilizar, sino, por ese papel de representacion
que fungiré, ya que, de mi depende que el software a desarrollar sea una herramienta
facil y funcional, en donde el laboratorio de ASR asi lo necesita para poder brindar
un mejor servicio a la comunidad de la FCC. Y permitiendo que no solo serd una
herramienta mas que solo sirvié para ocupar un espacio mas en el Internet sin
ninguna utilidad.

e “La web (BBC Mundo, 2010) es una forma abreviada de "World Wide
Web" algo asi como la (Red Mundial de Telararias) si se traduce
literalmente en espanol, y es la red encargada de mostrarnos la
parte visual de internet.”
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CAPITULO
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2 Antecedentes / Marco Tedrico

2.1 Ticket

Se puede decir que la palabra Ticket (Cambridge University Press. 2018), proviene
del idioma Ingles y también es conocido en nuestro idioma espanol como Tiquete,
Tique. Y un Ticket se puede utilizar de forma fisica como una representacion de un
boleto, un pasaje, un turno de espera, un recibo, una factura, un comprobante o una
multa.

Para el presente trabajo de investigacién y desarrollo, se utiliz6 como la unidad
basica los Tickets, pero para el conjunto de acciones CRUD (por sus siglas en ingles
de Create, Read, Update, Delete) que se podran realizar sobre éstos, se requiere de
la elaboracién de un sistema de seguimiento o control de Incidencias.

2.2 Sistema de Seguimiento de Incidencias (SSI)

Un Sistema de Seguimiento de Incidencias proviene por su traduccion del inglés
(issue tracking system, trouble ticket system o incident ticket system), el cual es un
programa en informatica que se encarga de administrar y gestionar los reportes de
incidencias sobre un tema o un recurso de forma especifica. Es asi como utilizamos
un Ticket como la representacion de un solo reporte de incidencias. Dicho de otro
modo, podemos decir que se construyo un Sistema de Seguimiento de Incidencias
para el control de Tickets.

Existen empresas que utilizan los Sistemas de Seguimiento de Incidencias para
ofrecer ayuda al servicio al cliente, y con ello tener guardado cada reporte de
incidencia generado por cada cliente o incluso reportados por los mismos
trabajadores de la empresa.

2.3 Como se utilizan los Tickets en un SSI

Imagine que un Ticket es un documento unico en donde se guarda la informaciéon
del reporte de la incidencia que un cliente o un usuario haya reportado, también se
guarda el nombre del usuario reportado, la fecha del reporte, etc. Como sabemos
que es un documento tnico, podemos de cierta forma asignarle a cada documento
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un identificador diferente como un numero, y con ello podemos identificar y
separar todos los Tickets.

Ahora con el SSI podemos mostrar en una tabla o en una lista todos los Tickets que
se hayan reportado y de esta forma podemos abrir cada documento de cada Ticket
para poder leer, actualizar o modificar la informacion almacenada, podremos
guardar los cambios realizados o cancelar las modificaciones. Quiero que
comprenda que esto solo fue una explicacién muy breve de lo que puede realizar el
SSI, solo para que se dé una idea de que es lo que se va a desarrollar en este proyecto.

2.4 Sistemas de seguimiento de incidentes (Sistemas de Tickets)

Si bien es cierto, actualmente podemos encontrar una infinidad de Sistemas de
Tickets en la web, y muchos de ellos cuentan con caracteristicas muy importantes
para la gestion y administracion para el seguimiento de los Tickets. A continuacion,
presento en la Tabla 2 una comparativa de los Sistemas de Tickets en donde se
muestran cualidades importantes a considerar.

Caracteristicas \ RT (Request = OTRS: Open osTicket
Sistema de tickets Tracker) Ticket
Request
System
Tipo de Licencia GNU GNU (AGPL) GNU (AGPL)
Integracmn con S Si Si
Email
Tipo de Base de Datos MySQL MySQL,
PostgreSQL PostgreSQL,
& ' DB, Oracle o MySQL
Oracle o MS SQL
SQLite Server
Servidor Web Apache,
Lighttpd,
nginx o Apache Apache

cualquier otro
servidor que
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admita
FastCGI
App para Movil No Si No
Integrarla con
sistemas CTI :
(Computer Telephone No 2 No
Integration)
Descargas ? CSV/PDF ?
Encriptacién SSL 5 Solo versién Solo versién con
' con licencia. licencia.
Integracion de REST- : :
?
API Si Si :
Costo Dispone de la
En su version version gratuita para
$4995 mas basica, instalacién propia
$19.995 puede en nuestro servidor
$59.995 instalarse de (lo cual no incluye
. forma ningun tipo de
Precio en totalmente soporte técnico)y su

Délares de  gratuita (con  versién en linea
forma anual.  fynciones ellos te brindan todo
limitadas). desde 9 USD por
usuario.

Tabla 2, Comparacion de los Sistemas de Tickets mds utilizados.

Como puede observar, en la tabla anterior se muestran caracteristicas importantes
que se deben tomar en cuenta a la hora de tomar la decisién de la herramienta se va
a seleccionar. Usted mismo puede comprobar que son muy similares y que todas
carecen de al menos una caracteristica que su competencia ofrece, por lo que se
puede deducir que la mejor opcion a elegir en cuanto a la herramienta sera de
acuerdo a las caracteristicas que cumplan con sus necesidades. También usted puede
notar que solo son dos las herramientas que le brindan una version de manera
gratuita, aunque, tiene algunas limitaciones en cuanto a las opciones o
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caracteristicas que ofrecen en las versiones con licencia, es decir, en las versiones
de pago.

Debido a los altos costos que ofrecen estas herramientas y en algunos casos
dependen del nimero de los usuarios que estaran participando con el sistema ya
que es un precio por usuario, asi como, las limitaciones en las caracteristicas que
ofrecen con las versiones de manera gratuita, se ha decidido el construir una
herramienta, que ademas, solvente las necesidades propias y actuales del
laboratorio de ASR, en donde, no se tenga que pagar por cada nuevo usuario, ni el
tener que pagar por una nueva version.

Se ha optado por construir un software a la medida, uno que pueda satisfacer con
los objetivos desde un inicio, uno que pueda ir creciendo con base a las nuevas
caracteristicas y los nuevos propositos que se puedan ir suscitando con el tiempo en
el laboratorio de ASR, uno que sea tan facil como dar clic en “crear nuevo usuario”
cada vez que se requiera, sin tener que pagar por ello, uno que permita actualizar a
nuevas versiones para obtener nuevas propiedades en temas de seguridad en
Internet y sobre todo uno que permita el adquirir nuevos conocimientos para su
implementacion y desarrollo de cada caracteristica.

En el capitulo que a continuacion viene “Metodologia” usted podra leer y darse una
idea de como se penso, como se analizd, como se estructurd y como se desarrollo,
también, se describiran de forma mas detallada cada una de estas etapas, por lo que
le invito a que continte con la lectura de este proyecto.
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3 Metodologia

Es muy importante para mi que usted pueda comprender la mayor parte de este
proyecto y no me preocupa mucho el hecho de que si usted entiende el codigo, la
programacion y las partes técnicas, pero si mas el proposito general y especifico del
cual tiene razoén de ser su construccion, es por ello, que también es considerable el
hecho que tenga yo que explicar cada una de las etapas y la planificacion de trabajo,
las tecnologias y herramientas que voy a utilizar asi como su propdsito de cada uno
para el desarrollo de éste proyecto. Una vez dicho esto comenzaré con explicarle
las etapas necesarias para el desarrollo de actual proyecto, ya que sin estas etapas
no se tendria una buena planificacion ni mucho menos no se implementaria el uso
de una metodologia.

Quiero también justificar que al usar una metodologia para el desarrollo del software
es porque se tiene como objetivo el utilizar un conjunto de técnicas tradicionales, el
seguimiento de una estructura organizada y planeada, asi como, el uso del disefo
modelado de ciertas partes del sistema, para que permitan que el desarrollo del
software sea de calidad, previniendo posibles riesgos y la identificacién de nuevas
actividades no previstas.

Los métodos de la ingenieria del software proporcionan los "cdmo " técnicos
para construir software. Los métodos abarcan un amplio espectro de tareas
que incluyen la comunicacion, el andlisis de requisitos, el modelado del
Diseno, la construccion del programa. La realizacion de pruebas y el soporte.
Los métodos de la ingenieria del software se basan en un conjunto de
principios bdsicos que gobiernan cada drea de la tecnologia e incluye
actividades de modelado y otras técnicas descriptivas. (Pressman, 2007)

La metodologia que se utilizo es la de Cascada o también es conocido como ciclo de
vida clasico, y la razon es muy simple, debido a que trabaja bajo un enfoque
sistemdtico y de forma secuencial para el desarrollo del software, llevando un
proceso caracteristico entre cada etapa del desarrollo, iniciando con la
especificacion de requerimientos del cliente, después se contintia con la
planificacion del desarrollo, los modelados, la construccion y el despliegue para
terminar en el soporte del sistema, tal como puede ver en la Figura 2.
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Comunicacion _'lv

Inicie del proyecto Planeacién

Recopilacion de requisitos |

Estimacion
Itinerario Modelado 1

Seguimiento

Andlisis Construccion

Disefio . . l

Programacion de codigo D |
Prueba esenlace

Entrega
Retroalimentacion
Soporte

Figura 2, Ejemplo del Modelo en cascada

Muy a pesar de que el modelo en Cascada es el mas antiguo dentro de la ingenieria
del software y de las multiples criticas y errores que este simple modelo puede llegar
a presentar, tal como lo mencionan los siguientes autores:

Es muy raro que los proyectos reales sigan el flujo secuencial que propone
el modelo. A pesar de que el modelo lineal incluye iteraciones, lo hace de
manera indirecta. Como resultado, los cambios confunden mientras el
equipo de proyecto actia. Con frecuencia es dificil para el cliente
establecer todos los requisitos de manera explicita. El modelo en cascada
lo requiere y se enfrentan dificultades al incorporar la incertidumbre
natural presente en el inicio de muchos proyectos. El cliente debe tener
paciencia. Una versién que funcione de los programas estard disponible
cuando el proyecto esté muy avanzado. Un error grave serd desastroso si
no se detecta antes de la revision del programa.

(Hanna, 1995).”

e “Bradac (Bradac, Perry and Votta, 1994) concluyd que la-naturaleza lineal
del modelo en cascada conduce a "estados de bloqueo" en los cuales
algunos miembros del equipo del proyecto deben esperar a otros para
termina tareas dependientes. De hecho, el tiempo de espera puede
superar el que se aplica en el trabajo productivo. El estado de blogueo
tiende a ser mds comun al principio al final del proceso secuencial.”
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Como usted puede darse cuenta, en estas publicaciones mencionan problemas
reales en este simple modelo, pero quiero que también tome en cuenta que para el
desarrollo de este proyecto fue realizado completamente por mi, todas y cada una
de las etapas, por lo que no puede existir algin error de trabajo de forma
concurrente entre colaboradores, ni mucho menos se espera cambios repentinos en
el proceso debido a que el laboratorio del ASR ya tiene identificado su principales
requerimientos, y en caso de que necesitara uno nuevo, es muy posible que entren
como una segunda etapa de desarrollo. También no opté por utilizar una
metodologia agil puesto que se requiere de un equipo para que se supervise el
correcto funcionamiento de la metodologia, y no tiene sentido que me enfoque mas
en la planificacion que en el mismo desarrollo, al final de cuentas no es el proposito
principal de este proyecto el simular metodologias dentro de la ingenieria del
software.

A claro que, si este proyecto hubiese sido desarrollado por un equipo de desarrollo
es un hecho que no se hubiese utilizado este modelo en Cascada, por lo que yo
optaria mas por trabajar bajo un modelo en Espiral o por una metodologia agil
debido al proceso de software evolutivo que presentan, esta seleccién también
dependeria de la dimension del proyecto y del tiempo de desarrollo del proyecto.

“En la actualidad, el trabajo del software estd acelerado y sujeto a una cadena
infinita de cambios (de caracteristicas, funciones y contenido de la
informacion). Con frecuencia, el modelo en cascada no es apropiado para
dicho trabajo. Sin embargo (puede servir como un modelo de proceso titil en
situaciones donde los requerimientos estdan fijos y donde el trabajo se realiza,
hasta su conclusion, de una manera lineal (Pressman, 2007, 2)’

En lo que resta de este capitulo me concentraré en describir cada una de las etapas
que presentara este proyecto, anteriormente se presento la imagen de como es el
flujo de trabajo con la metodologia en Cascada, ahora quiero que preste mucha
atencion a la Figura 3 que son las etapas del presente proyecto con las tareas a
realizar.
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Comunicacidn

Inicio del proyecto
Levantamiento de
requerimientos

3

Planeacion

. Estimacion

. Itinerario

. Seguimiento

. Documentacion

" Modelado

Disefio y construccion de Wireframes
Diagrama de Flujo

Disefio o Revestimiento del Sistema
Estructuracion de Entidades

® % & @

y Construccién/Desarrollo

. Instalacion y ambientacion para el desarrollo

. Site Building

*  Theming

. Beta

*  Implementacion correcciones

> Desenlace

. Puesta en marcha en servidor
- Entrega
. Retroalimentacidn
. Soparte

Figura 3, Modelo Flujo de cascada para el proyecto de Tickets.

A continuacion, describiré cada una de estas fases del proyecto explicando el
motivo principal de cada etapa y las subtareas que le corresponden, asi como que es
lo que se creard o que actividades son las que se realizaran. A cada fase le asigné un
color para que pueda comprender que es donde inicia esa misma etapa, notard en
los apartados siguientes de este mismo capitulo que iniciaran con el color y el
nombre que le corresponde a cada fase descrita en la imagen anterior para que
pueda identificar cada una.
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3.1 Comunicacion

3.1.1 Levantamiento de Requerimientos

En esta actividad se realizaron de tres juntas de un tiempo aproximado de una hora
y media, con la finalidad que se describa las necesidades que el laboratorio de ASR
actualmente tiene y que espera que sean solventadas por el proyecto a desarrollar
“SSI”. Es aqui en donde se tiene que ir separando cada parte de los requerimientos
e ir dividiendo cada actividad para que sea mas fcil la identificacion de las pequenas
tareas a desarrollar. Una vez terminado esta etapa podemos continuar con la
siguiente que es el disefno y la construccion de wireframes.

Podemos resumir que los principales puntos que se mencionaron en estas juntas
son las que describimos en el capitulo A.2.2 de los objetivos especificos, pero que
volveré a listarlos para que pueda recordarlos de nuevo:

e Desarrollar un Sistema de tickets para Soporte Técnico del Area de
Servicios de Red de la FCC BUAP que permita a la comunidad de la Facultad
de Ciencias de la Computacién registrar y generar solicitudes de ayuda en
Servicios de Red.

e Identificar y definir las diferentes jerarquias de usuarios a través de un
diagrama para tener el control la gestion de los permisos para los usuarios
que utilizaran el sistema.

e Construir la funcionalidad en el proyecto para que los administradores del
sistema puedan generar de forma facil y agil los reportes de incidencias para
su uso estadistico.

e Construir un panel de administraciéon en donde solo se muestren las
opciones y tareas necesarias para cada tipo de Rol de los usuarios.

e Construir la funcionalidad para el envio de mensajes a través del correo
electronico, de acuerdo a ciertos eventos ocurridos en el proceso de
un Ticket abierto.

e Redactar de forma clara y detalladamente la documentacion para el uso del
sistema como una guia para aquellos usuarios que administren el sistema.

e Informar a la comunidad de la Facultad de Ciencias de la Computacion de la
BUAP a través de la pagina web y de folletos impresos, que podran hacer
uso de este sistema de tickets una vez que éste sea probado y liberado al
publico.

e Mejorar el flujo de trabajo en el laboratorio de ASR por medio de los
resultados analizados en los reportes que se generardn con este sistema.

e Adquirir nuevos conocimientos y manejo de nuevas herramientas para la
culminacién de este proyecto.

“Un wireframe para un sitio web, también conocido como un esquema de
pdgina o plano de pantalla, es una guia visual que representa el esqueleto o
estructura visual de un sitio web. El wireframe esquematiza el diserio de
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pdgina u ordenamiento del contenido del sitio web, incluyendo elementos
de la interfaz y sistemas de navegacion, y como funcionan en conjunto.
Usualmente este esquema carece de estilo tipografico, color o aplicaciones
grdficas, ya que su principal objetivo reside en la funcionalidad,
comportamiento y jerarquia de contenidos. En otras palabras, se enfoca en
qué hace la pantalla, no como se ve.” (Es.wikipedia.org-Wireframes (diserio
web), 2018).

3.2 Planeacion

En este proceso del proyecto se tiene la responsabilidad de poder imaginar y
contabilizar cada una de las tareas a realizar para entregar el sistema con todas sus
cualidades y requerimientos que se mencionaron en la etapa anterior
“Comunicacion”. Es una de las responsabilidades muy fuertes e importantes el
poder estimar de la manera mas acertada posible los tiempos de desarrollo y
construccion del sistema debido a que ain no se tiene nada fisico digase
documentacién, codigo o pruebas que puedan ayudar a la realizacion de esta etapa.
Entonces se realiza un itinerario con las actividades a desempefiar de forma genérica
con la estimacion en horas o dias que puede llevar la realizacion de cada una de
ellas.

Después se necesita ir desglosando cada tarea en pequenas subtareas, la idea es
fragmentar el trabajo general a tareas mas pequenas para que se pueda desarrollar
de forma mas rapida y también se puedan encontrar otras tareas que no se estaban
contemplando. A todo este proceso lo podemos definir como Seguimiento, el cual
lo explico mas detalladamente mas adelante.

3.2.1 Documentacion

La documentacion debe ser la parte indispensable en cada proyecto, es posible que
para muchos sea la parte mas aburrida del proyecto, pero es necesario realizar las
anotaciones correspondientes a cada etapa, todo inicia con el levantamiento de
requerimientos, es aqui en donde cada persona que forme parte del equipo de
desarrollo del sistema, puede comprender que es lo que se necesita construir, se
contintia con la parte del modelado desde la realizacion de los Wireframes, el
modelo del diagrama de flujo, la estructuracion de entidades etc. En la parte del
desarrollo es necesario que se documente desde los requerimientos del sistema y de
todas aquellas herramientas que se necesitan para la construccion del proyecto a
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desarrollar, asi como también es necesario documentar las posibles limitaciones y
fallas que se puedan presentar a lo largo del desarrollo.

Tenga en cuenta que la base de un proyecto de calidad se fundamenta y se basa sobre
la documentacion generada para poder iniciar a construir y desarrollar las piezas o
tareas que se requiere encada etapa del proyecto, y de esta forma podremos obtener
el producto o servicio que se requiera.

Es todo un arte el poder elaborar, organizar y compartir la mayor cantidad de
informacion que sea posible para su uso y entendimiento por parte del equipo de
trabajo que se encontrara desarrollando el sistema. Pero también esta
documentaciéon no solo esta dirigida para el equipo de desarrollo, si no también,
debe servir para personas que se integren al proyecto en un futuro, asi como, para
el mismo cliente que es el que requiere el sistema. Sin importar la persona el
objetivo principal de la documentacion debe responder a las justificaciones de
;Qué? ;Como? ;Para qué? entre otras preguntas existenciales.

3.3 Modelado

3.3.1 Disefioy construccién de Wireframes

En el disefio y construccion de los wireframes se ilustraron los prototipos o bocetos
de forma visual para cada seccion o pantalla que pueda contener el sistema de
tickets. Esta actividad se puede desarrollar con mayor fluidez debido a que ya
tenemos identificado que es lo que se requiere construir en el sistema, utilizando la
informacion obtenida y analizada en el proceso anterior.

Los Wireframes son una estructura basica e indispensable en cada proyecto web,
generalmente se utilizan una vez que se tiene claro y definido el levantamiento de
requerimientos. Sirven para poder representar de forma visual y esquematicamente
la estructura de cada elemento web, entidad u objeto a utilizar en cada pantalla, asi
como, sus alineamientos y/o posiciones de cada uno de estos elementos que se
tomard en la pantalla. No se requiere de detalles visuales a gran escala como los
colores, tamanos de fuente, tipos de letras que se utilizaran, ni mucho menos
contenido multimedia final, digase imagenes, videos, animaciones, etc. Dado que no
es el objetivo principal de los Wireframes, esto se realizard en una etapa mas
avanzada del proyecto. Aunque si es importarte indicar en donde se va a utilizar
cada elemento web entidad u objeto, tal como, los botones de envio de algin
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formulario, inclusive el mismo formulario, pestanas, enlaces, imagenes, videos,
animaciones (en caso de requerirse), titulos, textos, mentus, campos de texto, etc.
Como se acaba de mencionar solo es para dar a conocer en cada pantalla que
elementos estaran presente de la pagina o del sistema, pudiendo resumir que este
proceso tiene que ver con qué elementos tendra cada pantalla, que es lo que haray
no el como se ve. Si atin no le queda claro lo que se realiza en este proceso no se
preocupe, mas adelante en el apéndice de Wireframes, usted podra revisar de que
es lo que he tratado de explicar en este proceso.

“El objetivo de estos es definir el contenido y la posicion de los diversos
bloques de tu web. Esto incluye menus de navegacion, bloques de
contenido, etc. En los Wireframes (jasso and Veldsquez, 2015) no se utilizan
ni colores, ni tipografias ni cualquier elemento grdfico. Lo importante es
centrarse en la funcionalidad del sitio y la experiencia del usuario. La
prioridad son los contenidos de la web. Al ser representaciones tan
simples, te permiten crear multiples versiones de un mismo proyecto de
una forma rdpida, asi como aplicar cambios o nuevas ideas que aparezcan
a posterioridad. Lo importante es tener clara la estructura de la web o
aplicacién antes de empezar con el HTML y el CSS para comprobar que
no haya fallos importantes de base que luego te podrian suponer muchas
horas de trabajo subsanar.”

;Y cual es la ventaja de trabajar con Wireframes?

Es posible que al llegar hasta este punto te estés haciendo esta pregunta, si bien es
cierto, es realizar ain mas trabajo, dado que primero se tiene imaginar y después
conceptualizar cada uno de los elementos en cada pagina, sin mencionar los posibles
cambios que después se puedan presentar por cuestiones como: experiencia de
usuario, estrategia de mercadotecnia, elementos innecesarios pero que se creian que
eran relevantes, etc.

Pues bien, desde mi punto de vista como desarrollador, el hecho de trabajar con
Wireframes antes de iniciar a disparar rafagas de metralla sobre el teclado y esto es,
escribiendo centenas de lineas de c6digo, nos ayuda a percibir de manera anticipada
todas las entidades u objetos que van a interactuar, asi como, los posibles casos de
uso que se puedan presentar en la accién de cada pagina, el costo aproximado de
tiempo y de recursos tanto materiales como humanos que se llegaran a utilizar, es
descubrir todos esos procesos escondidos que muchas veces no se toman en cuenta
hasta que el desarrollador se topa con ello y esto es hasta el ciclo del desarrollo.
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Y por supuesto que muchas otras acciones son los que nos ayuda aterrizar los
requerimientos con la creacion de los Wireframes y como primer resultado palpable
es la disminucion de error sobre la cotizacion del tiempo que se deduce también en
costos monetarios, sin contar también los dolores de cabeza por los nuevos
hallazgos repentinos.

En la seccion que a continuacion presento, mostraré la redaccion de cada una de las
paginas de los Wireframes (elaborados para el actual trabajo). Puede Revisarlos en
el Apéndice 6.1 - Wireframes.

3.3.1.1 Inicio de Sesion (wf1)

Me es muy importante remarcar que, para poder acceder a cualquier pagina del
sistema sin excepcion, es necesario primero el Inicio de Sesion "Log In", ya que este
proyecto serd un sistema y no una pagina web informativa como comunmente
accedemos en la red. De esta forma el sistema podra saber qué rol tiene el usuario
que acaba de iniciar sesion y asi se le podra brindar al usuario las opciones de cada
una de las acciones que le correspondan a cada rol. También es muy importante
mencionar que para evitar posibles intentos de inicio de sesiones mal intencionadas
por todos los bots y usuarios que se encuentran en la red, se tendra una limitacion
de maximo 5 intentos fallidos, en el sexto intento se procedera a bloquear la IP de
la maquina con la se estd intentando iniciar sesion. En caso de haber olvidado la
contrasefia el usuario podra contar con la accion de solicitar el cambio de
contrasefa, el cual se le enviara a su cuenta de correo electronico con el que se
registré en el sistema. Se tiene planeado que como fondo de esta pagina se pueda
colocar un Slider de imagenes con la idea de colocar posibles anuncios y mensajes a
los usuarios del sistema.

3.3.1.2 Pdagina de Panel de Administracion (wf2)

Para esta seccion se tiene la planificacion de distribuir las diversas acciones a través
de pestafias, por lo que cada accion que exista en el sistema estara clasificada por
medio de rubros generales como la administracion de contenido, gestion de
usuarios, taxonomias, reportes, etc. Cada una de estas opciones poseera permisos,
estos permisos seran administrables para poder controlar sobre cada tipo de usuario
de acuerdo a su rol que tenga y por consecuente los permisos para cada una de estas
acciones. Dicho de otro modo, después de que el usuario haya iniciado sesion se le
redireccionari a esta pagina, y de forma automatica el sistema le mostrara todas las
opciones con las que cuenta el rol del usuario que acaba de iniciar sesion, de esta
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forma evitamos que los usuarios con menores privilegios tengan el acceso a otras
acciones que no les correspondan.

3.3.1.3 Pdgina de Creacidon de Nuevo Usuario (wf3)

Debido a que el sistema necesita de la interaccion de usuarios, es necesario el poder
contar con un formulario en donde se pueda registrar datos personales de la cuenta
del usuario y con ello poder dar de alta el registro en el sistema. Se tiene
contemplado que no se utilicen demasiados campos de informacion para el registro
de un nuevo usuario, evitando que este proceso sea engorroso y tardado. Como es
de esperarse, a este formulario solo tendra acceso aquellos usuarios que tengan el
Rol de Administradores, y en caso contrario se negara el acceso a esta pagina.
También se tienen campos de forma obligatoria que sin ellos serd imposible la
creacion de una nueva cuenta, dichos campos son: Nombre de Usuario, Contrasena,
Status de la cuenta y el Rol que fungird la cuenta. Y los campos de informacién
complementarios son: Correo Electrdnico, Foto del perfil del usuario, y el campo de
texto de informacion adicional.

3.3.1.4 Pagina del Formulario de Creacion de Ticket (wf4)

En esta pagina solo se mostrara el formulario con los campos indispensables para
poder crear un nuevo ticket, hay que tomar en cuenta que esta pagina solo se podra
visualizar con usuarios que estan con una sesion activa, es decir, que haya iniciado
sesion con su ID de usuario y contraseia con anterioridad, de lo contrario, si un
internauta accede por medio de la URL (sin antes haber iniciado sesion), es decir
que la haya guardado en su historial o en sus marcadores de favoritos de su
navegador de uso, le saldra un bloque de informacién notificAindole que no podra
acceder para ver el contenido de esta pagina hasta que haya iniciado sesion. Una vez
dejado en claro el comportamiento que tendra esta pagina quiero mencionar que la
descripcion de los campos que se utilizaran en esta pagina lo podra encontrar en el
apartado de Ticket perteneciente al capitulo de Tipos de Contenido. Por ahora solo
me limitare alistarlos a continuacion:

e Titulo del ticket.

e ID del ticket.

e Fecha de Creacion.

o Fecha de Finalizacion.

e Status.

e Reportado por.

e Asignado a.

e Descripcion del Problema.
e Evidencia.
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3.3.1.5 Pdgina de Reporte de Tickets (wf5)

En esta pagina se mostrardn todos los reportes de Tickets y se listaran desde los mas
recientes hasta los mas antiguos y estaran agrupados en dos secciones segun el
estado “Status” en que se encuentren, y estos son, los reportes de Tickets Activosy
los reportes de Tickets Finalizados. En el grupo de los Tickets Activos se mostraran
todos los reportes de Tickets que tengan su Status en “Sin Asignacion”, “En
Proceso”, “En Espera de Validacion”. En el grupo de los Tickets Finalizados estaran
agrupados todos los Tickets que se encuentren con el Status de “Cerrados” o
“Cancelado”.

En esta pagina también se mostrara un buscador con la finalidad de encontrar algun
reporte de Ticket que no se visualice en la pantalla de resultados recientes debido a
que probablemente sea muy antiguo, los administradores contaran con esta funcion
de buscar un ticket por medio del

#_ID del Ticket,y con esta funcion ayudaremos a agilizar el objetivo al administrador
que asi lo requiera.

3.3.1.6 Pagina de informacion del Ticket (wf6)

En esta pagina se mostrara la informacion detallada de cada Ticket, con el objetivo
de mantener en un solo lugar la informacion del Ticket para mejorar el
entendimiento del reporte presentado, también en esta pagina se mostrard un
formulario para agregar comentarios, ya que en muchas ocasiones es necesario
agregar observaciones aun de que ya se esta atendiendo la peticién, sirve también
para llevar un control de calidad, es decir para poder medir de qué forma se le esta
atendiendo al usuario que reportd el Ticket, si se le estd dando seguimiento, etc. Por
lo que, como lo mencionaba anteriormente servira como un comprobante no solo
para el usuario que reportd el Ticket, si no también, para el equipo que esta
atendiendo la solicitud.

3.3.1.7 Pagina de Reporte de Tickets (wf7)

Es indispensable que en un sistema en donde se puede dar de alta la cantidad de
usuarios que se requieran, cuente con la funcionalidad de poder administrar todos
estos usuarios creados. Es por ello que se cred esta pagina, para poder visualizar la
forma de coOmo se van a administrar todos los usuarios, se utilizara una tabla en
donde se muestren todos los usuarios, es posible que se limite la cantidad de
usuarios a mostrar con la finalidad de ayudar al rendimiento del sistema, es decir,
se mostraran 50 usuarios por pagina después habra un paginador para que se
muestren los siguientes 50 usuarios y asi sucesivamente hasta llegar con los tltimos
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usuarios registrados. se podra realizar operaciones en grupo, por ejemplo, se podra
denegar el acceso al sistema a N usuarios en una sola accion, donde N representa el
numero que se requiera seleccionar. Asi evitamos ir de uno en uno hasta completar
los N usuarios requeridos. Esta pagina contara con la funcionalidad de busqueda de
usuarios para agilizar encontrar alguno de ellos cuando sea muy grande la cantidad
de usuarios registrados.

3.3.2 Diagrama de Flujo

En esta etapa se representard de forma grafica los pasos que conlleve cada proceso
en el sistema de tickets, permitiendo con ello identificar las diferentes interacciones
de las entidades u objetos con los usuarios en cada actividad y/o proceso. Asi como
también nos permitira identificar y definir el alcance de cada actividad o proceso de
forma mas concreta y transparente.

Debido a que todas las acciones en el SSI tienen un inicio y un fin, es posible
representar de forma grafica estos procesos como si fuera una linea de tiempo, todo
comienza a partir de cierta acciéon lo cual hace que desencadene ciertos eventos mas
mientras se estd en ejecucion, pero llegara a la altima accion a ejecutar y después de
alli tendra un final de ejecucion.

Por poner un ejemplo, imagine el proceso del registro de una persona nueva en el
sistema, como puede observar en la figura 4, cominmente es conocido con el
nombre de “dar de alta a un usuario nuevo en el sistema”, todo comienza a partir de
la necesidad de registrar los datos de un usuario para mantener su informacion en
el sistema, entonces al dar un clic en el botén de registrar usuario es aqui en donde
inicia este proceso, desencadenando la siguiente accién que es mostrar el formulario
con los campos requeridos para el registro del nuevo usuario, después de haber
llenado el formulario con la informacion requerida se procede a dar clic en el boton
de guardar usuario o registrar usuario, desencadenando otra accién que es la del
proceso de validar la informacion, es decir, se verifica que la informacion requerida
sea informacion valida, por ejemplo que en el campo de nombre no se haya colocado
algin namero, o que en el campo de teléfono se cuente con al menos informacién
de tipo numérica, etc. En caso de que este proceso verifique y autorice la validacién
se desencadena el ultimo proceso que es la de guardar la informacion en el sistema.

Otro ejemplo seria el siguiente, imagine el proceso de creacion de un ticket, es decir,
reportar un inconveniente, como puede observar en la figura 5, lo primero que tiene
que pasar es que el usuario tiene que entrar a la pagina del sistema a través de un
navegador web, después, tiene que iniciar sesion con su usuario y contrasefia con el
que fue registrado, aqui el sistema hara una validacién de la informacion que
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proporcion6 el usuario, de no ser correcta tendra cinco intentos antes de que sea
bloqueado y con ello no podra iniciar sesion, ahora, si la informacion es valida el
sistema corrobora que tipo de rol tiene ese usuario y con ello el sistema le brindara
las opciones con las que podra interactuar el usuario en el sistema, si ese usuario
tiene el rol de profesor o alumno, podran crear nuevos tickets, al seleccionar esta
accion, el sistema los dirige a la pagina en donde se encuentra un formulario donde
tienen que colocar la descripcion del problema y podrian colocar archivos
multimedia como evidencia, después de colocar la informacion requerida y dar clic
en el botén de guardar, lo siguiente que ocurre es el sistema realiza varias acciones,
observe en la figura 6, como el de guardar la informacion de ese ticket en la base de
datos, envia correos de notificacion de nuevo ticket hacia los administradores, etc.

“Es un grdfico légico del plan de trabajo que se ejecutara para la solucién de
un determinado problema. A través de él, se planifica la solucion del
problema independiente del lenguaje de computacion a usar. De esta
manera se separa las instrucciones de un lenguaje determinado con todas las
reglas del modelado. (Salazar, 2008)”

Algo que se me olvidaba comentar es que, para realizar esta etapa, asi como la etapa
de creacion de Wireframes se utilizdé una herramienta que es muy poderosa y a la
vez muy sencilla de utilizar la cual se llama Omnigrafle, claro que teniendo muchas
ventajas sobre las demdas herramientas que existen para el modelado y la creacion
de diagramas, pues no iba a ser gratuita. Es muy probable que ésta sea una
herramienta que utilice sin que sea de tipo software libre o de c6digo abierto, pero
quiero comentarle, antes de que usted piense que se utilizd algin programa
malintencionado para alterar la licencia de uso de este programa y caer en la
ilegalidad de uso y derechos de propiedad, que Omnigrafle provee un tiempo muy
limitado para su uso, un tiempo de prueba por 15 dias. Se realiz6 en un tiempo
aproximado de 42 horas el realizar los Wireframes y el modelado del diagrama de
flujo, como puede notar hasta pudieron repartir las 42 horas de trabajo en los 15
dias de prueba, de esta forma es como podo utilizar Omnigrafle con solo su versién
de prueba.

29



Inicio

de Tickets)

@ usuario ingresa al sistema

Salir del sistema

Cerrar Sesion

Figura 4, Diagrama de flujo
para la creacién de un nuevo
usuario.

administrador?

Proceso de Inicio de

sesién
Iniciar Sesién
Es un usuario
Registrado
; Tiene el rol de s
¢ Menu bésico

Registro de un
nuevo usuario

Crear usuario
nuevo

Qué desea
realizar?

3 - Metodologia

Registro de
informacién

Correccién de
informacion

No

¢La informacion
es correcta?

Se guarda el
usuario en la
Base de Datos

Desea agregar

otro usuario

30



m Inicio

usuaric ingresa al sistema

g
\ de Tickets)
-7 -—"=-"—-"=-"="\[—-""—"—"="="="="="="="===== I
| Proceso de Inicio de
sesidn |
|
|
l Iniciar Sesidn |
|
| |
: |
| |
| |
i |
|
| Es un usuario
| Registrado |
: |
| |
| |
: |
| |
i |
| sTiene el rol de Proceso de !
profesor? Idenficacidn |
|
: |
| |
________________________ |
Reportar un
Salir del slstema problema
QU desea Crear nuevo
——  Cerrar Sesidn realizar? Ticket
Registro de
informacion
Correccion de
informacion
¢La informacion
es comecta?
Ma Mo

Desea agregar gl

otre Ticktet

Ticket en la Base
de Datos

. . . A
Figura 5, Diagrama de flujo para la -
creacion de un nuevo ticket. E”“'“;er:':’"w

administradores




Inicio
Creacion de un nuevo
Ticket

Envio de notificacién por
correo al administrador

Asignacién del usuario
responsable

:

: Proceso de inicio de
5 sesion y verificacién
: del usuario

i administrador

'
'

Desea asignar algin
alumno para solicionar
el problema

Notificacion por correo al

Asignacion del administrador
como responsable del Ticket

usuario responsable del |

Ticket

Proceso de

problema

f :
: :
' !
' :
: :
: :
: :
i resoluciéndel |
: :

!
a |
: ;
' !
:

¢ Esta resuelto el
problema?

Motificacion de finalizacion al
usuario gue reportd el Ticket

Cambio de Status a
“Finalizado™ al Ticket

Metodologia

Figura 6, Diagrama de flujo para el
proceso general después de la
creacion de un nuevo ticket.

32



3 - Metodologia

3.3.3 Disefo o Revestimiento del Sistema

Cuando se llega a esta etapa podemos decir que ahora si es posible el poder dar
estilos al sistema, ya que sabemos con certeza que es lo que cada pagina del sistema
tendra, sus posiciones, tamafos y formas. Digo sabemos por qué fue lo que se realiz6
en el proceso de Diseno y Construccion de Wireframes. En necesario mencionar que
yo no realizaré este proceso, no me corresponde, debido a que yo no soy un
disenador grafico ni mucho menos sé toda la ciencia de estudio que conlleva este
proceso. Pero es importante que tome en cuenta que mientras yo contintio con el
siguiente procedimiento Estructuracion de Entidades, existira una persona “un
disenador grafico” que se encargara de realizar este proceso de forma
simultaneamente. La finalidad es que, en un ambiente de produccion en el mundo
laboral, se pueda aprovechar el desarrollo de todas las partes involucradas en el
proyecto en el menor tiempo posible. Asi cuando yo llegue a la etapa de Theming
pueda ya realizar la aplicacion de los estilos para la creacion de un tema o plantilla,
sin la necesidad de esperar el trabajo del disenador grafico.

3.3.4 Estructuracion de Entidades

“El término «ente» es uno muy general y vago, que en la historia de la
filosofia occidental se ha usado con diversos sentidos. Algunos autores
recientes proponen una distincion entre los conceptos de ser (el acto de
ser) y de ente (el "objeto" que es)’ (Es.wikipedia.org-Entidad, 2018).”

En esta seccion del proyecto se analizard el documento del Levantamiento de
requerimientos y el documento de los Wireframes con la finalidad de identificar
cada entidad u objeto y describir sus atributos, con ello nos permitira realizar la
planificaciéon de construccion de entidades enfocados al entorno de Drupal
(Groups.drupal.org, 2016). También nos permite el hecho de que podemos
identificar propiedades o eventos que anteriormente no se habian observado y
como consecuencia inmediata no se estaban tomando en cuenta para el desarrollo.
Esto es muy importante ya que es preferible encontrarnos con este tipo de
situaciones en estas etapas “tempranas” del proyecto, que descubrirlo en las etapas
de desarrollo y construccion del sistema. Ya que puede conllevar a la construccién
de nuevos eventos o entidades, desencadenando muchas acciones mas que
anteriormente no se habian contemplado, lo que conlleva al aumento de forma
significativamente de los tiempos de entregas, los costos (tanto como de recursos
humanos como los recursos monetarios) y en muchos de los casos puede que rompa
con la estructura que se ya se tenian previamente analizada y desarrollada, y como
posiblemente ya se lo estd imaginando todo comienza a convertirse en un tremendo
desorden, en un caos.
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3.3.4.1 Entidades para Drupal

3.3.4.1.1 Taxonomias

Las Taxonomias son un sistema simple de clasificacion que sirve para agrupar
cualquier cosa que se necesite identificar por estos grupos o términos. En términos
Drupal podemos decir que las Taxonomias son el conjunto de grupos
“Vocabularios”, y cada Vocabulario puede contener uno o mas términos. Son los
Términos los que nos ayudan a crear las clasificaciones dentro de un Vocabulario
“un grupo”, ya que con ellos podemos clasificar el contenido, usuarios, entre algunas
otras entidades, hablando concretamente en la forma como trabaja Drupal.

Es muy probable que no me entienda por primera vez cuando lea esto, pero le
aseguro que es una descripcion un tanto compleja por lo que solo le pido que vuelva
aleer con un poco mas de detenimiento para que quede claro este concepto.

e “Lataxonomia es la ciencia de la clasificacion. En Drupal utilizamos
el concepto de taxonomia para referirnos al médulo taxonomy,
integrado en el nucleo, que permite la clasificacion de los
contenidos del sitio (Gil Rodriguez, 2011).”

A continuacion, describiré cada uno de los vocabularios que se utilizaran en el
sistema, asi como, su funcion que desarrollaran y también listaré los términos que
contendra cada vocabulario.

3.3.4.1.1.1 Status del ticket

Sin el uso de este vocabulario seria imposible saber el estado que se encuentra cada
Ticket, por lo que, hasta resultaria contraproducente el trabajo de seguimiento para
la resolucion de las incidencias reportadas. Es por ello que resulta obligatorio el uso
de este vocabulario para cada Ticket y es a través de los términos de este vocabulario
con los que se podra controlar el estado de cada Ticket, los términos a utilizar son
los siguientes:

e Sin Asignacion.

e En Proceso.

o En Espera de Validacion.
e Cerrado.

e Cancelado.
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3.3.4.1.1.2 Panel de administracion

En este vocabulario no es tan estricto su uso, pero es indispensable para poder
clasificar las opciones del panel de administracion, con los términos de este
vocabulario se podran agrupar todas las opciones en pestafas para un mejor control
y usabilidad de las opciones, puede usted ver en el apartado de los Apéndices
seccion Wireframes la Pagina de Panel de Administracion (wf2), para que pueda
observar de que es lo que estoy hablando. Los términos a contener en este
vocabulario son las siguientes:

e Administracion de Contenido.
e Administracion de Usuarios.

e Administracion de Reportes.

e Ment Personal.

3.3.4.1.2 Tipos de Contenido

Haciendo una analogia puedo decir que los Tipos de contenido de Drupal son como
los objetos dentro del Paradigma Orientados a Objetos (POO). Ya que estan
compuestos por propiedades/atributos y de métodos/acciones.

Los Tipos de Contenido son la estructura basica para la creacion y organizacion de
contenido dentro del ambiente de desarrollo del CMS Drupal, debido a que Drupal
nos permite personalizar cada tipo de contenido con una configuracién de campos
y acciones de forma especifica o diferente y esto dependera del propdsito que
necesitemos para cada uno.

“El nodo es la unidad bdsica de contenido en Drupal. Los nodos
pueden ser de distintos tipos: una pdgina de contenido estdtico, un
mensaje del foro, un articulo que se vende en una tienda online, un
formulario web, una noticia en un diario digital, una imagen de
una galeria multimedia, etc. Drupal categoriza los nodos a través de
los tipos de contenido. Los tipos de contenido constituyen una
potente herramienta para implementar contenidos estructurados.”
(Gil Rodriguez, 2011,2).

A continuacion, describo los tipos de contenido que pude identificar y analizar a
partir del Apéndice 1 Wireframes.
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3.3.4.1.2.1 Ticket

Este tipo de contenido sera la estructura base, la columna vertebral de todo el
proyecto, ya que es en donde se almacenara la informacion de cada ticket de forma
independiente y de él es donde se deriva cada accion sobre el sistema, sin la
abstraccion de esta entidad no tendria razon la creacion del sistema. A continuacion,
se describen los campos a utilizar en esta entidad.

o Titulo del Ticket*: Este campo sera de tipo alfanumérico y se generara de
forma automatica, utilizando la nomenclatura de “Reporte de ticket [ID-
ticket]”, en donde, [ID-ticket| corresponde al identificador numérico tnico
que el sistema le asigna a cada ticket, por ejemplo, Reporte del ticket 333,
de esta forma los usuarios podran encontrar este reporte dentro de los
resultados de buasqueda. Este campo tendra la propiedad de escritura
bloqueada para todos los usuarios para evitar cambios de la nomenclatura
anteriormente descrita y de esta forma homogeneizar todos los titulos del
Tipo de Contenido Ticket.

o ID del ticket*: De la misma forma que el campo Titulo del Ticket, este
campo se generara de forma automatica y no podra ser creado ni
modificado por ningan usuario. Pero cuenta con la particularidad de que
este campo sera de tipo numérico, por lo que el sistema de forma
automatica después de asignar un ID a un nuevo contenido/nodo creado,
incrementara el ID +1, con ello se garantiza la integridad de la numeracion
unica en los Tickets y evitando que se sobrescriban o se reutilicen los IDs.

o Fecha de Creacion: Este campo sera de tipo fecha y se generara al
momento de que se creé el Ticket, guardando asi la fecha y hora del
momento en que se creo el Ticket, la utilidad de este campo sera para
ayudar a generar reportes, ayudando a conocer el promedio de respuesta
del control de la incidencia del problema desde el momento que se reporta
el problema (creacion del Ticket) hasta que se cierra o finaliza.

o Fecha de Finalizacion*: De la misma forma que el campo de Fecha de
Creacion, éste campo sera de tipo fecha y se utilizara para fines estadisticos,
con la diferencia de que, éste campo, se creard de forma automatica después
de que el Status del Ticket se cambie a “Cerrado” o “Finalizado” y se guarde
el cambio del Status en el Ticket.

o Status*: Este campo tiene la finalidad de controlar diversas acciones a
través del estado “Status” del Ticket en el que se encuentre después de
haber realizado una creaciéon o actualizacion del Ticket, es decir que,
muchos otros campos dependeran del Status del Ticket para poder realizar
una accion. Por ejemplo: En el campo de Fecha de Finalizaciéon no podra
crearse si el Status del Ticket no se encuentra en Finalizado. De esta y otras
formas mas es como los campos irdn interactuando con el campo del Status
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del Ticket.

Reportado por*: Este campo guardara el nombre del usuario que dio de alta
el Ticket, en el cual da a conocer el motivo de su reporte de incidencia, es
importante guardar este nombre para que el equipo del laboratorio de ASR
pueda darle continuidad a ese reporte y sobre todo puedan conocer la
informacion basica de este usuario ya sea para contactarlo o para enviarle
informacion relacionado a la incidencia que reporto.

Asignado a*: Este campo se utilizara para guardar el nombre de usuario
siempre y cuando cumpla con el rol de administrador o ayudante, con ello
se evitaran que dos 0 mas personas estén trabajando en resolver una misma
en la incidencia de algin problema reportado. También servird como
métrica para los profesores encargados del laboratorio de ASR el poder
observar y verificar que usuarios son los mas activos dentro del laboratorio,
posiblemente con ello generen un sistema de recompensas para estos
usuarios que brindan su ayuda de manera eficiente.

Descripcion del Problema*: Este campo es una simple caja de texto, pero
no porque sea simple dejara de ser importante, en él los usuarios que
reportan incidencias podran agregar una descripcion de como suceden las
cosas, para brindar una primera idea del problema al laboratorio de ASR. Es
importante sefnalar que este campo no permitira el uso de cédigo o de
caracteres que puedan interpretarse como lenguaje PHP o etiquetas HTML,
para evitar que usuarios intenten acceder a informacion clasificada a través
de estos lenguajes. En su lugar se colocard una herramienta que ayudara a
dar formato al texto como la alineacion del texto (izquierda, derecha,
centrado, justificado), subrayar partes importantes del texto o colocar en
negritas, cursiva, etc. Comunmente conocido en la web como WYSWYG.

Gracias al WYSIWYG, la persona puede escribir la informacion en
una interfase semejante a la que tienen los procesadores de textos
(como Word o cualquier otro) y el programa se encarga
automadticamente de elaborar el cédigo fuente que corresponde al
HTML. Quien crea el sitio, en definitiva, “obtiene lo que ve”
mientras escribe (Pérez Porto and Merino, 2015).

Evidencia*: Este campo se utilizara para que el usuario que esté realizando
un reporte de incidencia pueda subir archivos multimedia especificamente
hablando fotografias y/o videos, con ello ayudara a comprender el
problema de una forma mucho mas facil a los usuarios que tienen el rol de
administradores o colaboradores. Ya que pueden complementar la
informacion que se haya colocado en el campo de Descripcion del
problema con este campo. Generando una respuesta mas rapida al
problema reportado. Debo dejar en claro que este campo tendra
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limitaciones como la cantidad maxima de archivos a subir sera de 3
elementos por Ticket y cada archivo no debera exceder los 50Mb de peso.
No podremos permitir mas ya que este sistema no es un almacén de
archivos, no esta destinado para ello, pero damos como una alternativa este
campo a los usuarios que utilizaran este sistema.

*Campos Obligatorios.

3.3.4.1.2.2 Slider

Este tipo de contenido ayudara a los administradores mostrar informacion de forma
grafica, es decir que por medio de una imagen se pueda transmitir un mensaje para
los usuarios, como los dias que estara inhabil el servicio de Tickets por posibles
tareas de mantenimiento en el sistema o en el servidor donde se encuentre alojado,
fechas importantes para la comunidad de la FCC, etc.

El motivo que se llame slider este tipo de contenido, es porque se mostraran las 5
imagenes mas recientes con un efecto de transicion por un periodo de tiempo
determinado, es decir cuando el usuario llegue a la pagina principal “Inicio de
sesion” se mostrara la imagen 1 de fondo después de 10 segundos. se aplicara algiin
efecto de transicion y se mostrara la imagen 2 y asi continuara hasta llegar la imagen
la cual regresard a la imagen 1 de forma ciclica, es de ahi que surge el nombre de
slider que siempre sigue dando vueltas y vueltas.

Realmente este tipo de contenido es muy sencillo s6lo pedira los campos siguientes:

o Titulo del contenido*: Para este campo es necesario que el usuario que
estara creando un nuevo nodo de informacion escriba de forma resumida y
detallada el contenido del nodo a crear como titulo, por ejemplo:
Suspension del servicio 02-Feb-19, con ello podra encontrarlo de forma
mas facil y rapido para cuando necesite cambiar algo en este nodo y sabra
qué informacion podra encontrar en este nodo, es mas eficiente que ir
buscando informacion como una imagen de aniversario de la FCC en titulos
como Slider 1, Slider 2, etc.

o Imagen de fondo*: En necesario colocar una imagen en cada nodo de
Slider, de lo contrario en la pagina de “Inicio de Sesion” mostrard un fondo
blanco, y la falta de un espacio muy grande puede dar la sensacion de que
algo no esta funcionando bien. Se tiene contemplado utilizar ciertas
limitaciones en las caracteristicas de la imagen, por ejemplo, que no tenga
un peso mayor a 2 MB, o si el tamafio de la imagen es menor a 1200px de
ancho por unos 680px de alto, que simplemente el sistema no lo permita
subir el archivo, asegurando que la imagen que se presente no se muestre
con alteraciones u errores en los pixeles en la pagina de “inicio de sesion” y
que ademads sean visibles al 0ojo humano “Pixelado”.
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*Campos Obligatorios.

3.3.4.1.2.3 item del Panel

Este tipo de contenido se utilizara para crear enlaces a las funcionalidades en la
pagina del panel de administracion, puede usted ver en el apéndice Wireframes en
la pagina de Panel de Administracion (wf2) para que pueda comprender de que le
hablo, es necesario que en el ftem del Ment se pueda seleccionar a que roles de
usuarios debe estar habilitado, de lo contrario todos los usuarios tendran habilitada
esa opcion, la funcionalidad de este tipo de contenido esta enfocado para que en
caso de existir una nueva funcionalidad en el sistema, no se tenga que agregar codigo
de programacion, solo que sea tan sencillo de seguir los pasos siguientes, en el ment
principal que brinda Drupal buscar la opcion Contenido después seleccionar la
opcion Agregar Contenido de tipo ftem del ment y con ello abriria la pagina con los
campos necesarios para crear una nueva opcion en el panel de administracion. A
continuacion, se describen los campos a utilizar en este tipo de contenido.

o Titulo de la opcion*: Se requiere que para este campo se coloque la
descripcion de la funcion a agregar, por ejemplo: Crear nuevo usuario, con
ello se puede intuir que al darle clic lo mandara a la pagina en donde se
encuentra el formulario para el registro de un nuevo usuario en el sistema.

e Icono de opcion*: El icono a mostrar es una alternativa al titulo para aquellos
usuarios que son mas visuales, se requiere que el icono no sea menor a 128
pixeles de ancho por 128 pixeles de alto, para garantizar que se muestre de
forma correcta en pantallas con resoluciones mayores a 1024 pixeles.

o Enlace a*: El tipo de este campo serd Caja de texto, en donde el usuario
colocara el enlace hacia donde requiera dirigir la opcion a agregar, podra
agregar enlaces que manden a cualquier pagina de Internet o incluso a
alguna pagina interna del sistema de tickets.

o Roles*: Este campo mostrara todos los roles con los que cuenta actualmente
el sistema, se mostrara en Lista de seleccion maltiple, con la finalidad de
que se pueda seleccionar mas de un Rol por cada opcidn. Por ejemplo, la
opcion de Agregar Ticket, lo puede tener cualquier rol ya que es un servicio
de uso general, pero la opcién de Crear nuevo usuario solo lo debe tener el
rol de Administradores por obvias razones de seguridad.

o Peso*: Este campo serd una Caja de texto numérico, su funcionalidad es solo
para ordenar las opciones en el panel de administracion de acuerdo al
“Peso” numero entero que se haya escrito, entre menor sea el nimero
mayor tendra la prioridad de mostrarse al inicio de todas las opciones.

o Grupo*: Este campo es para clasificar cada opcién en el panel de
administracion y agruparlos por grupos, por ejemplo, la opcion de Crear

39



3 - Metodologia

usuario debe estar en el grupo de Administracion de usuarios, mientras que
la opcion de Crear Ticket, debe de estar en el grupo de Administracion de
contenido, con esto se le da un orden y la l6gica que se necesita en
cualquier panel de administracion.

*Campos Obligatorios.
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4 Desarrollo

4.1.1 Instalacion y ambientacion para el desarrollo

En este capitulo se describiran las herramientas y tecnologias que se ocuparon para
el desarrollo de esta tesis. Se explicara lo mas sencillamente posible evitando la
mayor parte de tecnicismos siempre y cuando pueda remplazarlos con algun
ejemplo o alguna descripcion mas humana.

En esta etapa del proyecto se realizaron diversos procesos de instalacion de todas
las dependencias y herramientas, pero antes de eso, también quiero comentar un
poco acerca de la forma de trabajo de como se desarrollara entre las posibles
maquinas (computadoras fisicas) a ocupar, asi como sus caracteristicas que tendran.

Primero que nada, utilicé una computadora personal y es aqui en donde desarrollaré
la mayor parte del proyecto, digase desde la programacion y funcionalidad de
codigo, hasta el proceso del Theming (este proceso lo explico de forma detallada
mas adelante), asi como las modificaciones necesarias en la base de datos. Pero
ahora queda la siguiente cuestion, muy bien ya estd hecho en mi computadora
personal ahora ;se tiene que hacer lo mismo en el servidor en donde se va alojar
para que pueda ser consultado a través de Internet? ;Se tiene que hacer lo mismo
dos veces en diferentes computadoras? La respuesta es un tanto simple, y es No. No
es necesario trabajar dos veces en el mismo proceso es por ello que se utilizan
herramientas para que el flujo del trabajo sea tan simple pero seguro en cada
modificacion que se realice.

Quiero ahora que pueda imaginarse el siguiente escenario, en donde se encuentran
tres computadoras con diferentes caracteristicas, la primera es como ya le
comentaba mi computadora personal (mi PC), la segunda computadora sera el
servidor en donde se encuentren todos los cambios registrados en el progreso de
creacion del sistema (Servidor git) y la tercera computadora sera el servidor que
estara visible para la consulta desde Internet (Servidor web). Ahora visualice el
siguiente proceso, me encuentro yo desarrollando una nueva funcionalidad del
sistema, al finalizar y corroborar que realmente funciona y que cumple con los
requerimientos, lo siguiente que realizo es guardar esos cambios y enviarlos al
Servidor git, asi serd cada vez que realice nuevos cambios o nuevas funcionalidades,
los guardo y los envio al Servidor git, ahora el Servidor git es el que contiene el
registro de todos los cambios realizados en el proyecto, pero él solo sabe de cambios
o modificaciones, el nunca mostrard estos cambios de forma publica hacia el
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Internet porque no es su funcion, solo es un lugar de almacenamiento un repositorio
de cambios, ;entonces de qué forma hacemos publica estos cambios?. Recuerde
ahora que existe una tercera computadora el Servidor web que es la que se encargara
de mostrar el sistema de forma publica para su consulta en Internet, el proceso que
se tiene que realizar para mostrar estos cambios es que desde estd tercera
computadora se envie una peticion al Servidor git para que le mande todos los
cambios que él tenga, el Servidor git lo que hace es comprobar si hay cambios en el
codigo o nuevas implementaciones y de ser asi se los envia al Servidor web, observe
la Figura 7.

Y es de esta forma como se desarrollara para no realizar el mismo trabajo en cada
computadora que se ocupe para la creacion del sistema. Es muy claro el proceso, asi
si hubiera alguna otra persona que sume al proyecto cuando ya se lleve un X
porcentaje de avance (donde X es una variable independiente, no depende la
cantidad del progreso) lo unico que tiene que hacer es realizar una conexion al
Servidor git y solicitar los cambios o el avance que se lleva del proyecto, asi el nuevo
desarrollador tendra en su maquina personal todo el desarrollo que se tenga del
proyecto hasta ese momento que lo solicito.

Mi PC

Servidor Git

Solicita actualizaciéon
de cambios

Envio de
cambios y
modificaciones

Envia
solicitud de
cambios

Internet “La nube”

Figura 7, Forma de trabajo con un servidor Git.

Ahora si una vez de haber explicado de como sera la forma de trabajo, listaré las
caracteristicas que cuenta cada maquina anteriormente mencionada y después
continuaré con la descripcién de las herramientas a utilizar.
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Mi computadora personal (mi PC)

e Procesador: Intel core i5-3340 3.10 GHz
e Memoria RAM: 8 GB.

e Disco duro: 250 GB.

o Sistema Operativo: Windows 10 64bits.

Servidor Git.

Se desconocen las caracteristicas del servidor Git, debido a que es un servicio
alojado en la nube, por modo que no es informacion que se pueda obtener de
forma publica.

Servidor web

e Procesador: Intel Xeon E5-2620 V3 2.40 GHz
e Memoria RAM: 8 GB.

e Disco duro: 1 TB.

e Sistema Operativo: Windows 10 64bits.

4.1.1.1 Herramientas a Instalar

El propdsito de esta seccion es para dar a conocer los pasos necesarios para la
instalacion de la mayor parte de las herramientas, asi que puede usted también
seguir estos procedimientos para instalar algun software que estaré redactando a
continuacion.

Quiero que comprenda que practicamente la mayoria de las versiones de cada
herramienta que voy a utilizar para el desarrollo de este proyecto seran las mas
recientes que se puedan encontrar en Internet de forma estable, es decir que no
presentan algin problema de seguridad o de trabajo. Pero que es muy posible que,
para cuando usted consulte esta informacion muchas de esas versiones ya se
encuentren totalmente desactualizadas. Por lo que le recomiendo que siempre
consulte las versiones mas actuales de la herramienta que necesite instalar en el sitio
oficial de cada una antes de que se base en este apartado.

También en muy importante que tome en cuenta que en este apartado solo me
limitare a mencionar los pasos que se necesitan para tener el o las herramientas
instaladas de forma correcta, también se describira la funcionalidad y el objetivo de
uso de cada herramienta. Y sin mas preambulo comencemos:
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4.1.1.2 Virtual Box

De todas las herramientas que se utilizaron para el desarrollo
@ de esta tesis, es muy probable que Virtual Box (en la figura 8

se muestra el logo de Virtual Box) sea la mas extrafa de
entender, y no es para menos, ya que esta herramienta nos
ayuda a simular una maquina “computadora” dentro de otra.
Dicho de otro modo, es posible tener una computadora de
forma virtual a dentro de su ordenar personal. La ventaja de
esto es que no necesitamos comprar dos computadoras para
tener dos ambientes de trabajo diferente, si no, que gracia a
esta herramienta podemos tener multiples maquinas con
diferentes Sistemas Operativos (SO) y en cada una de ellas tener un propoésito de
trabajo diferente, a todas estas computadoras que son de forma virtual se llaman
Miaquinas Virtuales. El propdsito de que utilice una maquina virtual es para poder
desarrollar este proyecto en un ambiente muy similar al servidor en donde se va
alojar, evitando sorpresas de que ciertas caracteristicas no funcionen a la hora de
ser migrado desde mi computador personal hasta el servidor que lo contendra para
que pueda ser consultado a nivel mundial via web, por favor observe la figura 9.

Figura 8, Logo de
VirtualBox

Oracle VM VirtualBox (Oracle VM VirtualBox, 2018) es un software de
virtualizacion multiplataforma que le permite extender su computadora
existente para ejecutar multiples sistemas operativos en el Mismo tiempo.
Diseriado para profesionales y desarrolladores de TI, Oracle VM VirtualBox se
ejecuta en sistemas Windows, Mac OS X Linux y Oracle Solaris y es ideal para
probar, desarrollar, demostrar y desplegar soluciones en multiples
plataformas en una mdquina.

El sistema operativo SO (CCM, 2017) (a veces también citado mediante su
forma abreviada OS en inglés) se encarga de crear el vinculo entre los
recursos materiales, el usuario y las aplicaciones (procesador de texto,
videojuegos, etcétera). Cuando un programa desea acceder a un recurso
material, no necesita enviar informacién especifica a los dispositivos
periféricos; simplemente envia la informacion al sistema operativo, el cual la
transmite a los periféricos correspondientes a través de su controlador
“Driver”.
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Figura 9, Una computadora puede tener mds de un Sistema Operativo a través de mdquinas virtuales

4.1.1.2.1 Creacién de la Maquina virtual

Parala creacion de la maquina virtual, quiero comentarle que realicé un apartado
especial para poder explicar los pasos que son necesarios y las configuraciones
que lleva cada paso para tener una correcta instalacion de la maquina virtual y
puede consultarla en el capitulo 6.2.

4.1.1.3 CentOS

%

S

-

CentOS

Figura 10, Logo de CentOS.

Es un sistema operativo Linux enfocado para la clase
“empresarial” o entornos profesionales, ya que cuenta
con importantes caracteristicas como estabilidad,
seguridad ciclos continuos y largos de soporte y
mantenimiento, robusto y ademas es libre de licencias
por lo que no hay que pagar por utilizarlo y como
resultado de todo esto nos brinda un entorno Linux
seguro, de bajo mantenimiento, confiable y predecible.

En la figura 10 se muestra el logo de CentOS.
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CentOS Linux (Wiki.centos.org, 2007) es una distribucién mantenida por la
comunidad y derivada de los paquetes fuentes liberados al piiblico por Red
Hat para Red Hat Enterprise Linux (RHEL). De tal forma, CentOS Linux esta
enfocado en ser operacionalmente compatible con RHEL. El Proyecto CentOS
principalmente cambia paquetes para eliminar las marcas comerciales y
trabajos artisticos de Red Hat.

GNU/Linux, también conocido como Linux (Es.wikipedia.org-linux, 2003), es
un sistema operativo libre tipo Unix; multiplataforma, multiusuario y
multitarea. El sistema es la combinacién de varios proyectos, entre los cuales
destacan GNU (encabezado por Richard Stallman y la Free Software
Foundation) y el nucleo Linux (encabezado por Linus Torvalds). Su desarrollo
es uno de los ejemplos méas prominentes de software libre: todo su cédigo
fuente puede ser utilizado, modificado y redistribuido libremente por
cualquiera, bajo los términos de la GPL (Licencia Publica General de GNU) y
otra serie de licencias libres.

4.1.1.3.1 Instalacion de CentOS 7 en una maquina virtual

De la misma forma que en la creacion de la maquina virtual, realicé un apartado
especial para poder explicar los pasos y las configuraciones que son necesarias
para poder instalar el sistema operativo CentOS 7 de forma correcta y puede
consultarla en el capitulo 6.3.

4.1.1.4 AMPPS

Primero que nada, necesitamos de un servidor para el desarrollo

*‘ de nuestro sistema de forma local (es decir, en mi computadora

personal que es en donde se va a desarrollar todo el proyecto),

este servidor nos debe de proveer de un servicio web y con ello

simular la consulta del proyecto como si ya estuviera en Internet

es decir en linea. También necesitamos de un gestor de Bases de

Datos para poder almacenar la informacion de todo el sistema. Y

Figura 11, Logo necesitamos de un motor de interpretacion para el lenguaje de

AMPPS. programacion PHP que bdsicamente este proyecto estara

desarrollado sobre éste. Ahora como puede darse cuenta necesitamos de tres

herramientas muy diferentes y se puede instalar cada uno de estos requerimientos

de forma individual, pero nos llevaria mas tiempo el buscar, descargar y configurar

a cada uno de forma individual, por lo que no es muy recomendable para el trabajo

en nuestra maquina en local. Es por ello que existen programas que nos ayudan a

agilizar el proceso, por lo que usted solo se encarga de descargar una sola

herramienta que ya trae la mayor parte de lo que requerimos para el desarrollo web.

Existen muchas alternativas para los diferentes tipos de sistemas operativos, como
wamp, xamp, mamp, lamp, ampps (logo de ampps en la figura 11), etc.
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Ampps es un software que nos permite la instalacion de Apache,
MySQL, Php, Perl, Python de forma local en nuestro ordenador sin
necesidad de instalar cada uno de estos por separado al igual que
xamp, pero lo que diferencia ambos servicios es que con Ampps
también podemos instalar 254 aplicaciones de una manera muy
simple. Entre las aplicaciones que contiene el paquete podemos
destacar las mds populares: WordPress, StatusNet, Drupal, Joomla,
Concretes, phpBB MyBB, SMF, bbPress, Coppermine, Mediawiki,
DokuWiki, TikiWiki, Elgg, Dolphin, OpenX, SquirrelMail, LimeSurvey,
Piwik, Mantis, SugarCRM, WHMCS, PrestaShop, CraftySyntax, osTicket,
Moodle, Claroline, etc. (Puertopixel.com, 2011)

4.1.1.4.1 Instalacion de AMPPS Version: 3.8

Para la instalacion de Ampps siga los pasos siguientes:

1. Ingresar a https://www.ampps.com/downloads

2. Descargar el programa de acuerdo al sistema operativo que utilice
(Windows, MAC OS X, Linux).

3. Sidescargo el programa para (Windows, MAC OS X) solo necesita ejecutar
el programa como cualquier instalador, en caso de Linux, si descargo el
programa con extension “.run” necesita realizar los pasos siguientes:

o Abrir la Terminal de comandos (Applications->Accessories-
>Terminal).

o Necesita moverse a la carpeta en donde tenga el programa
descargado

$ cd /home/user/Downloads

o Necesita darle permiso de ejecucion al programa descargado
$ sudo chmod +x Ampps-3.8-x68 64.run

o Por altimo, ejecutar el programa de instalacion

$ sudo ./Ampps-3.8-x68 64.run

4.1.1.5 MYSQL y MariaDB

n Recuerde que le habia mencionado que necesitamos de
un gestor de bases de datos, pues bien, este gestor se
llama MySQL, si bien, no es necesario que se instale de
M H forma individual ya que esta herramienta no los provee

AMPPS, al menos en mi maquina personal, pero si es
importante mencionar que se tiene que instalar en el
servidor de pruebas, asi como, se tiene que configurar

Figura 12, Logo MySQL.
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ciertos parametros para optimizar y mejorar el rendimiento del gestor. Tanto
MariaDB como MySQL son gestores de bases de datos con la diferencia que MariaDB
es software libre y MySQL (en la figura 12 se muestra el logo de MySQL) dejo de
serlo cuando fue adquirido por la empresa Oracle Corporation en 2010. Es por ello
que en mi maquina personal no importa que tenga instalado MySQL ya que solo lo
utilizare para realizar pruebas y jamas sera utilizado para un entorno de trabajo
dedicado tal como es el caso de la maquina servidor y es aqui en donde se instald
MariaDB (en la figura 13 se muestra el logo de MariaDB) para evitar problemas que
tengan parte en cuanto a licencias de software se refiere.

Es un sistema de administracion de bases de datos el

cual nos permite agregar, accesar, procesar, actualizar

y eliminar los datos almacenados en una base de

Q datos. MySQL es el servidor de bases de datos
. e relacionales mds popular, desarrollado y

MO”O D B proporcionado por la empresa MySQL AB
FOUNDATION (Mysqglcom, 2016). La informacién que puede
almacenar una base de datos puede ser tan simple
como la de una agenda, un contador, o un libro de

visitas, o tan vasta como la de una tienda en linea, un sistema de
noticias, un portal, o la informacidon generada en una red corporativa.

Figura 13, Logo de MariaDB.

MariaDB Server es uno de los servidores de bases de datos mads
populares del mundo. Estd hecho por los desarrolladores originales de
MySQL y estd garantizado para ser de cddigo abierto. Los usuarios
notables incluyen Wikipedia, WordPress.com y Google. (MariaDB.org,
2011)

4.1.1.5.1 MariaDB Server Versién: 5.5.56 (CentOS 7)

Abra la Terminal de comandos (Applications->Accessories->Terminal). Y ejecute
cada una de lineas siguientes en su terminal:

1. Instalar MariaDB server y el gestor de MariaDB con las versiones mas
recientes.

$ sudo yum install -y mariadb-server mariadb
2. Iniciar el servicio de MariaDB
$ systemctl start mariadb

3. Habilitar el inicio automatico del servicio de MariaDB, para cada vez que se
reinicie el servidor.
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$ systemctl enable mariadb

4. Es necesario configurar una contrasefa para el uso de MariaDB.

$ mysqgl secure installation

4.1.1.6 APACHE

- Esta tecnologia nos ayudard a crear nuestro
» servidor web pero solo es para nuestro entorno
A PAC H E local, es decir, nos ayudara a simular la consulta
COFTWARE FOUNDATI On de nuestro proyecto en el navegador, pero sin
consultar en Internet ya que el proyecto estara
Figura 14, Logo de Apache. en mi maquina de uso personal, en la figura 14
se muestra el logo de apache. El proceso se
puede explicar de forma sencilla a tal modo de que entienda como es que funciona
y todo comienza cuando desde su computador personal consulta una pagina, lo que
sucede después es que el navegador web que esta utilizando envia una peticion de
busqueda a través de la Internet, cuando encuentra el Servidor Apache que contiene
lo que usted busca, este se encarga de realizar todo el proceso de consultar la
informacién en algun servidor de Bases de Datos lo interpreta y devuelve la
informacién a su navegador web para que sea este el que le presenta su informacion
que estaba buscando, puede ver ilustrado este proceso la figura 15. De la misma
forma que MYSQL no realizaremos ninguna instalaciéon de forma independiente en
mi computadora personal, pero si realizaremos la instalacion en la maquina
destinada como el servidor de pruebas, asi como se tiene que realizar las
configuraciones del programa para optimizar el rendimiento de este servicio.
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COMPUTADORA
PERSONAL

SERVIDOR
APACHE

SERVIDOR BASES
DE DATOS

Figura 15, Ilustracion de peticion y respuesta de un servidor web.

Es un programa especificamente diseriado para transferir datos de
hipertexto o pdginas web a través de del protocolo http con sus
elementos multimedia tales como los archivos, imdgenes, video,
musica, texto, etc. Por lo que se le denomina que es un servidor web
(Httpd.apache.org, 2016). Se instala en un servidor que cuente con
conexion a internet y funciona por medio de peticiones de
navegadores, cuando un navegador realiza una solicitud al servidor
web, éste verifica que la solicitud demandada realmente exista en el
servidor que se encuentre activo, de ser asi el servidor web le responde
con el envio de la pagina web solicitada, en caso contrario regresa un
error. Actualmente Apache es utilizado como servidor web niimero
uno a nivel mundial.

4.1.1.6.1 Apache Version: 2.4.6 (CentOS 7)

Abra la Terminal de comandos (Applications->Accessories->Terminal). Y ejecute
cada una de lineas siguientes en su terminal:

1. Instalar apache con la version mas reciente:
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$ sudo yum install httpd

2. Iniciar el servicio de apache

$ systemctl start httpd

3. Habilitar el inicio automatico del servicio de apache, para cada vez que se

reinicie el servidor.

$ systemctl enable httpd

4. Esnecesario indicarle al firewall que permita el acceso para la consulta del

servicio de apache.

$ firewall-cmd --permanent --zone=public --add-service=http

5. Reiniciamos el servicio de firewall:

$ systemctl restart firewalld

4.1.1.7 PHP

Ph

Figura 16, Logo de PHP.

Debido a que Drupal estad construido bajo este
lenguaje  “PHP”, es necesario contar con
conocimientos para el desarrollo de codigo para este
lenguaje de programacion. Aun que es necesario
comentarles que no es muy complicado el aprender
a desarrollar programas o paginas y es por ello que es
el lenguaje mas utilizado para el desarrollo web. El
proceso es muy similar como el que se explico en

Apache, la tinica diferencia es que ahora solo PHP es el que se encarga de procesar
las peticiones que recibe del servidor Apache, él consulta la informacion requerida
en la Base de datos y ademads procesa el codigo que exista de PHP (en la figura 16
puede ver el logo de PHP) y devuelve el resultado en un documento HTMIL, este
proceso lo puede observar en la figura 17.

“Es una sigla de Pre-procesador de Hipertexto marca PHP, por sus siglas en
ingles PHP: Hypertext Preprocessor (Beati, 2011). Es un lenguaje de cédigo
abierto muy popular especialmente adecuado para el desarrollo de pdginas y
aplicaciones web dindmicas de forma rdpida y profesionalmente.”
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Figura 17, Ilustracion de la forma de trabajo con PHP.

4.1.1.7.1 PHP Versién: 7.2 (CentOS 7)

Abra la Terminal de comandos (Applications->Accessories->Terminal). Y ejecute
cada una de lineas siguientes en su terminal:

1. Active el repositorio EPEL en un servidor CentOS y RHEL 7.x escribiendo
el siguiente comando:

$ sudo yum install epel-release
2. Instale Remi repo:
$ sudo yum install http://rpms.remirepo.net/enterprise/remi-release-7.rpm
3. Instale también paquetes de yum-utils:
$ sudo yum install yum-utils
4. Habilite Remi repo con soporte a Php 7.2, ejecute:
$ sudo yum-config-manager --enable remi-php72
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5. Instale Php en la version 7.2:

$ sudo yum install php72

6. Finalmente instale las librerias para Php 7.2 en CentOS 7.

$ yum install php72-php-fpm php72-php-gd php72-php-json
php72-php-mbstring php72-php-mysglnd php72-php-xml php72-php-
xmlrpc php72-php-opcache php

4.1.1.8 GIT

Esta herramienta la utilizaré para el control de las
o versiones en los cambios del proyecto. No esta de por
It u demias contarle que cada vez que se construye un
proyecto, se realizan nuevas lineas de codigo o
también se realizan cambios, modificaciones o
eliminaciones en el codigo ya creado con la finalidad
de ir puliendo las caracteristicas del proyecto y adecuarlos a las necesidades y
objetivos principales del proyecto, hasta aqui suena razonable todo esto, ahora
imagine que dos personas que se encargan de desarrollar o programar el proyecto
estan trabajando en el mismo parte del programa, una de dos, o se ponen de acuerdo
que parte van a desarrollar y en algin momento retinen los dos sus trabajos, o
primero uno desarrolla una parte y el segundo se encarga de terminar el trabajo que
empezo el primero. sPor qué? De lo contrario seria fatal que los dos hicieran lo
mismo o que uno entorpezca el trabajo del otro eliminando o sobrescribiendo el
trabajo que ya se habia realizado. Para evitar todo esto existe esta herramienta en la
que podemos guardar cada avance que se realice guardandolos en “estados o fases”,
por lo que es mas facil regresar a un estado en caso de haber un error o perdida de
codigo. También se utilizé esta herramienta como respaldo de seguridad del codigo
por cualquier incidencia que llegara ocurrir en mi computadora, en la figura 18 se
muestra el logo oficial de github.

Figura 18, Logo de GitHub.

Git (Git-scm.com, 2006) modela sus datos mds como un conjunto de
instantdneas de un mini sistema de archivos. Cada vez que confirmas
un cambio, o guardas el estado de tu proyecto en Git, él bdsicamente
hace una foto del aspecto de todos tus archivos en ese momento, y
guarda una referencia a esa instantdnea. Para ser eficiente, si los
archivos no se han modificado, Git no almacena el archivo de nuevo,
solo un enlace al archivo anterior idéntico que ya tiene almacenado
tal como lo puede observar en la Figura 19.
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Checkins over time -
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Figura 19, flujo de trabajo con Git.

4.1.1.8.1 Git Versién: 1.8.3.1 (CentOS 7)

Abra la Terminal de comandos (Applications->Accessories->Terminal). Y ejecute
cada una de lineas siguientes en su terminal:

1. Instalar git con la version mas reciente.

$ sudo yum install git

2. Comprobar que se instald correctamente

$ git --version
> git version 1.8.3.1

3. Configurar nuestro nombre y correo para identificar cada aporte realizado

$ git config --global user.name "Tu nombre"
$ git config --global user.email "tu@correo.com"
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4.1.1.9 BOOTSTRAP

De la misma forma que Drupal, esta herramienta nos
ayudara a agilizar los tiempos de construccion y desarrollo
para la personalizacién de la apariencia del sistema. Ya que
nos provee de muchas cualidades, tales como la
reutilizacion de muchos aspectos, no se necesita hacer lo
mismo las tantas veces que se requieran, por lo que,
podemos hacer una sola vez lo que se necesita y después
utilizar esto en las partes que se requiera de nuevo.
Significativamente ahorramos muchas lineas de codigo lo
que se traduce a un sitio o sistema mucho mas facil de
consultar. Como lo he mencionado anteriormente se trata de optimizar y agilizar la
carga de trabajo, no se trata de reinventar la rueda y hacer que funcione lo que ya
estd hecho. En la figura 20 puede observar el logo de Bootstrap.

Figura 20, Logo de Bootstrap.

Bootstrap (Eswikipedia.org-Bootstrap, 2013) es un framework web o conjunto
de herramientas de cddigo abierto para diserio de sitios y aplicaciones web.
Contiene plantillas de diserio con tipografia, formularios, botones, cuadros,
menus de navegacion y otros elementos de diserio basado en HTML y CSS, asi
como, extensiones de JavaScript opcionales adicionales.

4.1.1.10 SASS

Esta herramienta ayudara a agilizar y disminuir
significativamente la creacién de codigo para los estilos
del sistema, debido a que utilizar el solo CSS (W3c.es,
2004) se ha convertido en una tarea un tanto lenta, es por
ello que es mejor utilizar herramientas que nos ayuden a
generar el codigo necesario a partir de una serie de lineas
de codigo y como resultado de la generacion de este
codigo obtendremos nuestro archivo comutn de CSS. En la
figura 21 se muestra el logo oficial de Sass.

Figura 21, Logo de SASS.

SASS (Sass-lang.com, 2013) CSS en si mismo puede ser divertido, pero las hojas
de estilo son cada vez mds grandes, mds complejas y mds dificiles de
mantener. Aquf es donde un preprocesador puede ayudar. Sass te permite
usar funciones que aun no existen en CSS como variables, anidamiento,
mixins, herencia y otras cosas ingeniosas que hacen que escribir CSS vuelva a
ser divertido. Una vez que comienzas a jugar con Sass, tomard tu archivo Sass
preprocesado y lo guardard como un archivo CSS normal que puedes usar en
tu sitio web.
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“CSS - Hojas de Estilo en Cascada (Cascading Style Sheets), es un mecanismo
simple que describe cémo se va a mostrar un documento en la pantalla, o
como se va a imprimir, o incluso como va a ser pronunciada la informacién
presente en ese documento a través de un dispositivo de lectura.”

4.1.1.11 GULP

Es una muy potente herramienta para el rendimiento y el desarrollo
de los estilos del sitio, ya que nos ayuda a gestionar diversas tareas,
una de ellas es la conversion de nuestros archivos SASS al formato de
estilos estdndar CSS que son los documentos que los navegadores web
leen e interpretan para la presentacion grafica de cualquier pagina o
sistema web. También nos ayuda para la recarga del navegador al
detectar un cambio en nuestro archivo SASS, probablemente sin esto
nos llevaria realizar mas tareas y como consecuencia el consumo de
mas tiempo, en la figura 22 se muestra el logo de gulp. Otra
caracteristica que es necesario mencionar es que nos ayuda a
Figura 22, Logo de Tinimizar nuestros archivos de codigo, como puede ver en la figura
Gulp. 23, reduciendo significativamente el tamafo de nuestro proyecto y

con ello aumenta la velocidad de carga cuando se visita el sistema o
el sitio desde el navegador.

“Gulp.js es un sistema de construccion (o build system, por su traduccion del
inglés) que permite automatizar tareas comunes de desarrollo, tales como la
minificacion de cédigo JavaScript, recarga del navegador, compresion de
imdgenes, validacion de sintaxis de cédigo y un sin fin de tareas mds.”
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css M css

Comprime

.CSS

Figura 23, flujo de trabajo con Gulp.

4.1.1.12 DRUPAL CONSOLE

Esta es una innovadora herramienta, ya que no
tiene mas de 5 afios (se inicio el 29/Agosto/2013)
y esta enfocada para la creacion del desarrollo en
Drupal en su version 8 de una forma mas agil, ya
que su forma de trabajo es a través de una ventana
de comandos y no es por medio de un navegador

Figura 24, Logo de Drupal Console. web para el desarrollo, en la figura 24 se muestra

el logo de Drupal Console. Tal vez usted tenga la
imagen en su mente de una persona hacker muy al estilo de las peliculas, pero en
realidad para los programadores es mucho rapido el trabajar bajo lineas de

comandos que esperar a que cargue el navegador cada nuevo cambio. Para el
proceso de instalacion necesitamos primero Instalar la herramienta de Composer
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(en la figura 25 se muestra el logo de Composer) ya que Drupal Console hace uso
de ella.

Drupal Console (Hechoendrupal.gitbooks.io, 2014) es una suite de
herramientas que se ejecutan desde la interfaz de linea de comandos
(CLI) para generar cdédigo prefabricado e interactuar con una
instalacion de Drupal 8 Desde sus cimientos, ha sido construido para
utilizar las mismas prdcticas de PHP moderno y actual que se ponen
en prdactica en Drupal 8 Drupal Console utiliza el componente
Symfony Console, asi como otros componentes de terceros, que le
permiten generar automadticamente la mayoria del cédigo que se
necesita para un moédulo de Drupal 8 Ademads, Drupal Console le
ayuda a interactuar con su instalacion de Drupal.

4.1.1.12.1  Composer Version: 1.6.3 (CentOS 7)

Abra la Terminal de comandos (Applications-
>Accessories->Terminal). Y ejecute cada una de lineas
siguientes en su terminal:

1. Muévete hacia la carpeta de Temporales.

Figura 25, Logo de
$ cd /tmp Composer.

2. Descargar la version mas reciente de Composer
utilizando el comando CURL

$ sudo curl -sS https://getcomposer.org/installer | php
3. Asignar permisos de ejecucion
$ chmod +x composer.phar
4. Realizando que el comando Composer sea accesible de forma Global
$ mv composer.phar /usr/local/bin/composer

4.1.1.12.2  Drupal Console Version: 1.6.0 (CentOS 7)

Abrala Terminal de comandos (Applications->Accessories->Terminal). Y ejecute
cada una de lineas siguientes en su terminal:

1. Muévete hacia la carpeta de Temporales.

$ cd /tmp
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2. Descargar la version mas reciente de Drupal Console utilizando CURL

$ curl -LSs http://drupalconsole.com/installer | php

3. Asignar permisos de ejecucion al archivo descargado

$ chmod +x console.phar

4. Realizando que el comando Drupal sea accesible de forma Global

$ mv console.phar /usr/local/bin/drupal

4.1.1.13 Drupal

Esta herramienta serd la base para la construccion del presente
proyecto, imagine que usted necesita construir una casa para su
mascota, primero necesita analizar los materiales para la construccion,
el lugar en donde se va construir, las herramientas, los planos, etc.
Ahora imagine que usted puede ahorrarse mucho de lo anterior
Figura 26, Logo de  utilizando un modelo ya prefabricado, y no es porque esta mal que
Drupal. usted construya todo desde cero, pero en el mundo de produccion

es muy importante optimizar los tiempos. Es por esta razon que
utilizo esta herramienta por todas las ventajas que proveera a este proyecto, en la
figura 26 se muestra el logo de Drupal.

Es un CMS o sistema de gestion de contenidos por sus siglas en ingles
Content Manage System. Drupal (Groups.drupal.org, 2016), es software
libre y estd programado en PHP y es utilizado para la creacion de sitios
web dindmicos blog personal o profesional, un portal corporativo, una
tienda virtual, una red social o comunidad virtual, etc. Ya que cuenta
con una gran variedad de funcionalidades. Cuenta con una amplia y
activa comunidad de usuarios y desarrolladores que colaboran
conjuntamente en su mejora y ampliacion, asi como en la seguridad
de esta herramienta. Esta ampliacion es posible gracias a que se trata
de un sistema modular con una arquitectura muy consistente, que
permite que los mddulos creados por cualquier desarrollador puedan
interactuar con el nucleo del sistema y con los médulos creados por
otros miembros de la comunidad.
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4.1.2 Site Building

En esta etapa se requiere la mayor concentracion por parte del desarrollador (en
éste caso, yo) para poder comprender lo que realmente se necesita segn el analisis
de los requerimientos, asi como la estructuraciéon de entidades, porque en caso
contrario se estaria echando a perder todo este trabajo ya hecho, asi como también
se estaria estropeando la base datos en donde se estd construyendo el sistema, sin
mencionar las horas de desarrollo que se aumentarian.

“El Site Building es el rol de Drupal que todos deberian saber, ya que
es la competencia principal de Drupal para la creacién de sitios. La
creacion del sitio implica poner en marcha Drupal y configurar las
opciones para construir un sitio funcional. Esto abarca tareas tales
como la creacidén de tipos de contenido, listas con Vistas, menus y
configuracién de roles y permisos. (Drupalize. Me, 2017) - texto
traducido del inglés”.

4.1.2.1 Creacion de entidades para Drupal

Es en este proceso en donde se inicio la construccién del sistema basandose en el
analisis y redaccion del documento de Estructuracion de Entidades. En el site
building se contempla la configuracion de muchas partes de Drupal, por ejemplo, la
creacion de los campos que necesita cada entidad que en el apartado de entidades
en este mismo capitulo se describen, incluso la creacién de las mismas entidades
entre si, otras de las tareas a desempenar en esta etapa es la configuracion de
permisos, la construcciéon de envio de mensajes dependiendo a ciertos eventos
ocurridos en el sistema, la colocacion de cada parte de funcionalidad en cada pagina
para que pueda visualizarse tal como se muestran en los wireframes, entre otras
cosas mas. La mayor parte de este proceso corresponde trabajar bajo una interfaz
que nos provee Drupal y serd muy minima la parte de creacion de codigo para
funcionalidades muy especificas.

4.1.2.2 Gestion de permisos y usuarios (Definicion de roles)

Un usuario se puede definir como cualquier persona que visite el sistema, en Drupal
se les conoce como usuarios anénimos ya que no tienen una sesion activa (no han
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iniciado sesion), pero también existen los usuarios autenticados (aquellas personas
que ya iniciaron sesion). Ahora ya que entendemos que es un usuario para el sistema
de tickets y las dos clasificaciones que pueden llegar a tener dependiendo si
realizaron su inicio de sesion o no, es necesario comprender también el concepto
de Roles. Los Roles se pueden describir como grupos de usuarios autenticados, la
finalidad de crear estos grupos es para poder asignarles ciertos privilegios o
permisos sobre la seguridad y administracion del sistema de tickets, cada vez que se
registra un usuario en el sistema se le asignan los roles que necesite. Finalmente,
solo queda comprender la definicion de los permisos y se podrian explicar como los
que permiten realizar o no acciones en el sistema de tickets, dicho de otra forma,
permiten controlar que es lo que pueden realizar los usuarios en el sistema y estos
permisos se asocian a los Roles.

En esta etapa se desarrollo la restriccion de los permisos para cada proceso activo
en el sistema de tickets para cada usuario, por lo que primero se necesita clasificar
cada usuario por roles, por ejemplo, el Rol de Ayudante/Colaborador solo podra
realizar, después de iniciar sesion, la publicacion de nuevos avisos,
edicion/modificacion de sus avisos y cambiar de estado publicado a no publicado
sus avisos que ya no sean necesarios mostrarse. Por otra parte, existe el rol de
administrador el cual tendra todos los permisos y con ello podra administrar todo
el sistema. Existe el rol de usuario autenticado que utilizaran tanto profesores como
alumnos y ellos solo podran crear nuevos reportes de tickets, asi como podran
modificar la informacion de sus tickets que ellos mismos crearon, no podran ver
informacion de otros tickets ni partes del sistema. En la Figura 27 se muestran los
roles identificados a utilizar.

Administrador

Colaborador

a-3-)

Profesor

3

1 Alumno

—

Figura 27, Roles que inicialmente contard el sistema de Tickets
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Como puede comprender, es en este apartado es en donde se definen las reglas del
sistema en cuanto a permisos se refiere, la ventaja que nos brinda Drupal es que se
puede ir modificando y restringiendo los permisos de forma muy estricta tanto
como sea necesario, pero también nos permite ir quitando o agregando permisos sin
importar que ya se haya terminado la construccion del sistema.

4.1.2.3 Programacion de mensajes/alertas (reglas).

Para esta etapa del proyecto se debe tener implementado la estructura y
funcionalidad de todas las entidades en el sistema, por lo que solo se implementaran
las acciones de notificaciones de acuerdo a ciertos eventos ocurridos en los diversos
procesos del sistema de tickets, por ejemplo, cada vez que un profesor cree una
nueva solicitud de ayuda (este es el evento a identificar cada vez que ocurra) se
accionara o se disparara una alerta de mensaje a los usuarios que tengan el rol de
ayudantes/colaboradores o que tengan el rol de Administradores. Asi se les
notificard que hay un nuevo reporte de incidencia y que necesita ser atendido por
alguien lo mas antes posible. Observe la figura 28, es una notificacion que se envio
por correo al administrador del sistema después de que se cred un nuevo
ticket. Otro ejemplo es cuando el administrador del sitio asigna a un usuario con el
rol de colaborador para la resolucion del ticket, de esta forma se le informa al
colaborador que tiene un ticket asignado por lo que tiene que revolverlo lo mas
antes posible.
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Estimado b ( Benancio Becerra Benitez ).

Se acaba de crear un nuevo registro de ticked con la siguiente informacion:

ID: 26

Fecha: 08-May-2018 17:09

Persona que reporta: i c g ( admin }
Rol: authenticated, administrator
Resumen de Contenido: Someday ...

Paor favor revise lo mas antes posible la informacion completa en este enlace:

cket #26 recuerde gue debe asignar a un colaborador para la resolucion de
este ticket.

Figura 28, Ejemplo de disefio para el correo electrénico.
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4.1.3 Theming

Para cuando se llega hasta este proceso, el sistema ya estd completo, al menos en el
modo funcional, en donde ya se cumplieron los requerimientos y los objetivos
principales del sistema. Por lo que ya solo falta realizar el proceso de acomodar y
dar colores en donde el trabajo del disenador grafico lo indique. En otras palabras,
consta de dar estilos al sistema por medio de las hojas de estilos en cascada por sus
siglas en ingles CSS, ya que, hasta este punto, tal como lo mencionaba, en el sistema
ya funciona cada proceso, pero no se tiene los elementos en la posicion adecuada,
ni colores, ni tamafos de texto, ni las tipografias de fuentes correctos, asi como los
demas temas que corresponde a Disefio. Es aqui en donde utilizaremos nuestras
herramientas de Gulp, Sass, Bootstrap, y Drupal Console, construiremos también
una plantilla de estilos personalizada para el sistema, se trabajara de forma artesanal
“Por asi llamarlo” por qué no se utilizara ni se comprara algiin tema ya creado por
alguna persona u empresa, siendo asi, como un traje a la medida. En este proceso
también se desarrollaran las multiples presentaciones para las diferentes
resoluciones de pantallas para poder ver el sistema en la mayoria de los dispositivos
moviles que existen en la actualidad, a este proceso también se le conoce como
Responsive Design. Con ello brindamos una alternativa de consulta, sin la necesidad
del uso de una computadora.

El diserio web adaptable (Responsive Web Design (Google Developers, 2016),
por su traduccion en inglés), el uso de dispositivos mdviles para navegar en
la web estd creciendo a un ritmo astronémico, pero desafortunadamente la
mayoria de la web no estd optimizada para esos dispositivos moviles. A
menudo, la mayoria de los dispositivos estdn restringidos por el tamario de
visualizacion y requieren de un enfoque diferente del modo en que se
muestra la disposicion del contenido en la pantalla. Existe una multitud de
diferentes tamanos de pantalla en los teléfonos, "tabléfonos’, tablet’s,
escritorios, consolas de juegos, TV e incluso wearables. Los tamarios de
pantalla estan siempre cambiando, de modo que es importante que tu sitio
se pueda adaptar a cualquier tamano de pantalla, hoy o en el futuro.
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5 Pruebas y Resultados

5.1 Beta

Es en esta etapa en donde el Sistema de tickets se sincronizo en un servidor de
prueba utilizando como espacio de alojamiento “Hosting” proporcionado por la
empresa que es mas contribuciones (a nivel de c6digo) realiza en Drupal la cual se
llama Acquia. Este Hosting es muy independiente del que se colocara como el
entorno de produccion real, es decir con el que los usuarios finales “comunidad
FCC” realmente van a interactuar, ya que este hosting solo dura un mes activo en
internet de forma gratuita. Pero con la finalidad de que se puedan realizar diversas
pruebas de funcionalidad, asi como, los administradores del sitio se puedan
familiarizar con la interfaz del sistema y todas las funcionalidades con las que
podran trabajar, un mes es mas que suficiente para el proposito de esta fase “Beta”.
También se prevé el trabajar con 6 usuarios con diferentes roles para la gestion de
los diversos procesos creando un flujo de trabajo totalmente interactuado por estos
usuarios (testers). El proceso basico de cualquier usuario, es decir que no importa
el rol que tenga, fue que todos tuvieron que ingresar a una direccion url
proporcionada por el hosting de Acquia, por custiones didacticas y de comprobar
que realmente se utilizo es te espacio de hosting se escribira la direccion, pero tome
en cuenta que para cuando usted lea esto, es posible ya no esté activo por la duracién
limitada que nos brinda este hosting.

» url del hosting de prueba:
http://ticket45rxm5Sngs4pkr.devcloud.acquia-sites.com/

Después de ingresar a esta direccién
utilizando un navegador web, el
siguiente proceso que todos tienen
que realizar es el de iniciar sesion
para poder ingresar al sistema
(observe la figura 29 donde se
muestra el formulario para iniciar
sesion), cada usuario tiene como
maximo cinco intentos fallidos para
colocar la informacion de usuario y
contrasefa de lo contrario el
sistema aplicara un bloqueo a este . N =0
usuario y por lo tanto ya no podra T3 S
ingresar, este es un mecanismo de -
seguridad que nos brinda Ia
herramienta de Drupal para evitar
ataques de bots o personas ajenas al Figura 29, Pdgina de inicio del sistema de tickets.
proyecto.
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Cuando el usuario coloca su informacién correcta, el sistema valida el rol que tiene
y lo dirige al panel de administracion que le corresponde, es decir, que le mostrara
las opciones que puede realizar dentro del sistema, en la figura 30 se muestra el
panel de administracidén que tendrian todos los usuarios que cuenten con el rol de
Administrador.

Panel de Administracion

- Delete Manage display Revisions

Panel de Administracion

Bienvenido (admin)

Administracion de Reportes Administracion de Contenido Administracion de Usuarios Menu Personal

TICKET TICKET
#3

Mis Tickets Agregar Slider Crear Ticket

Figura 30, Panel de administracion correspondiente a usuarios con rol Administradores.

Es en el panel de administracion en donde los usuarios podran seleccionar la accion
que desean realizar, una de las acciones que podran ser muy ocupadas por parte de
los administradores es la opcion de crear o registrar nuevos usuarios, en la figura 31
puede observar el formulario con los campos necesarios para la creacion de un
nuevo usuario en el sistema de tickets.

Otra opcion que es muy frecuente para los administradores es la accion de poder
revisar y gestionar todos los reportes de tickets, por medio de una tabla se muestra
el resumen con la informacién de cada ticket (figura 32), asi, tendra una vista
general de todo, pero también, tendrd botones para editar y ver la informacion de
cada ticket, en la figura 33 puede observar como se muestra la informacion de un
ticket en especifico.
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) Examples 1 adr -ﬁ- Desarrollo

Anadir usuario 77

Inicio » Administration » People

Esta pagina web permite a los administradores registrar nuevos usuarios. Las direcciones de correo
electrnico y los nombres de usuario deben ser Gnicos.

Direccion de correo electrdnico

Una direccion de correo electrénico valida. Todos los correos electrénicos del sistema se enviaran a esa direccién. La
direccién de correo electrénico no se hara publica y sélo se utiliza para recibir una nueva contrasefia o si quiere recibir
ciertas neticias o notificaciones por comeo electrénico.

Username *

Varios caracteres estan permitidos, incluyendo los espacios, puntos (.}, guiones (-), comillas ('), guiones bajos (_) y el
signo @.

Contrasefia

Fortaleza de la contrasefia:

Confirmar contrasefia *

Las contrasefias coinciden:
Proporcione una contrasefia para la cuenta nueva en ambos campos.
Roles
¥ Usuario autenticado
Administrador
Profesor
Colaborador

Alumno

Motificar al usuario acerca de su nueva cuenta

Nombre *

Apellido Paterno *

Apellido Materno *

Alias de URL

Especificar una ruta altemativa por la que se pueda acceder a estos datos. Por ejemplo, escribe "/ sobre” al escribir
una pagina acerca de.

Crear nueva cuenta

Figura 31, Formulario con los campos necesarios para el registro de un nuevo usuario.
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* Shortcuts Examples 1_ EG T -I:I- Devel

d‘l Structure "g Appearance ﬁ. Extend ‘\ Configuration 11 FPeople .|| Reports 9 Help

Todos los Tickets

Status (field_ticket_status) - Any - ID (field_ticket_id)

Asignado Reportado Reportado

Status
a por el

Resumen Acciones

25 May 18 . . . . .
= Hay una actualizacion de seguridad disponible para su version de Drupal.

-2322

08 May 18 See the page for more information and to install your missing

1709 updates..

27  En Proceso admin

26 Cerrado admin

24 Cancelado sin admin 07 April

) Briefly descnbe the changes you have made.
asignar 18 -13:22

Figura 32, Tabla con resumen de cada ticket.

‘ ‘ Editar Eliminar Gestionar ntacion

Ticket #27

Status Creadoel Reportado por Asignado a

HEE 25 May admin b

Evidencia

Figura 33, Pdgina de informacion de un ticket.
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Ahora para los usuarios con el rol de Profesor o Alumno, una de las acciones mas
frecuentes que estaran realizando, es el de crear nuevos tickets, para reportar
inconvenientes en la infraestructura de la red en la FCC a través de su panel de
administracion, teniendo que colocar la informacion correspondiente en el
formulario de creacion de un nuevo ticket, tal como lo puede ver en la figura 34.

— P
== Administrar * Atajos O Examples 1 admin -ﬁ- Desarrollo

Crear Ticket i~
Inicio » Node » Agregar contenido

L *
Descripcién del problema Guardado por ultima vez: Sin
guardar todavia
Author: admin

Mensaje del historial de
revisiones

Formato de texto Acerca de formatos de texto s

Full HTML without wysiwyg v Describa brevemente los cambios
que ha realizado.

Status

. » OPCIONES DE RUTA URL
- Ninguno - v
» INFORMACION DE AUTORIA

¥ EVIDENCIA
Puede adjuntar hasta 3 archivos para mostrar el problema » OPCIONES DE PROMOCION
que reporta. Con ello ayudara a identificar el contexto del
reporte.

Anadir archivo nuevo
Choose Files | No file chosen

Maxime 3 ficheros.
limite de 5 MB.
Tipos permitides: png gif jpg jpeg.

Asignado a

#| published

Figura 34, Pdgina con el formulario de creacion de un nuevo ticket.
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5.2 Implementacion correcciones

En esta etapa se reunieron las observaciones en cuando al funcionamiento y disenio
del sistema de tickets que los usuarios de prueba (testers) reportaron. Las
observaciones se clasificaron de acuerdo a un nivel de prioridad, se consideraron
aquellas observaciones que tengan que ver con la funcionalidad o errores que
afecten al flujo de trabajo continuo con el sistema de Tickets y la interaccion con los
usuarios como observaciones prioritarias es decir que se tuvieron que resolver
primero y las observaciones que se refirieron con el tema de la interfaz para que se
tenga una mejor usabilidad del sistema de tickets tuvieron una menor prioridad a
resolver. También es importante mencionar que se consideraran los comentarios
que se realicen o que resulten a futuro, en cuanto a nuevas caracteristicas que
debiera tener el sistema, ya que son los mismos usuarios los que detectan o se dan
cuenta de las caracteristicas o funcionalidades que necesitan para tener una mejor
experiencia con el uso del sistema.

5.3 Puesta en marcha en servidor

Una vez que se realizaron las implementaciones de las correcciones se procedié con
la sincronizacion del proyecto de tickets en un hosting con la direccion IP
172.18.100.20 que fue proporcionado por la Facultad de Ciencias de la Computacion
y con ello quedo de forma publica el sistema de tickets para su uso por parte de la
Comunidad de la Facultad de Ciencias de la Computacion, tal como puede apreciar
en la figura 28. Es importante comentar que la direccion IP anteriormente descrita
solo funciona adentro de Ciudad Universitaria evitando posibles ataques de
cualquier parte del mundo, pero el acceso para el portal del sistema se podra realizar
a través de la misma IP o por medio de la pagina del Area de Servicios de Red, en
donde encontraran una seccion exclusivamente para el apartado de tickets con un
enlace hacia el sistema de tickets, asi como también, se solicitara a la actual
administracion que se pueda colocar un enlace en la pagina de la Facultad de
Ciencias de la Computacion para dar a conocer a la Comunidad de la FCC que
pueden probar el uso de esta nueva herramienta.
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() Inicio | ASR Tickets X

< C | 1 172.18.100.20 B <

Username

+J Login

* Reset your password

Todos los derechos reservados para ASR FCC
BUAP.

Figura 35, Pantalla de inicio en el Sistema de Tickets.
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5.4 Conclusiones

Es hasta este punto en donde puedo mencionar que muy a pesar de todo el trabajo
de desarrollo y de investigacion que se requirio para la construccion de este sistema
de tickets, me es grato comentar que es un sistema que ya esta en funcionamiento y
cumple con los objetivos que se plantearon desde mucho antes de que se iniciara
con la elaboracion de todo este proyecto, si bien recuerda que los objetivos
principales de esta tesis son: el desarrollo de un sistema de tickets para el soporte
técnico del ASR de la FCC BUAP para a la comunidad de la Facultad, el poder
registrar y generar solicitudes de ayuda en Servicios de Red y que a su vez en este
sistema se puedan crear jerarquias de usuarios a través de roles para tener el control
y la gestion de permisos para los usuarios registrados que utilizaran el sistema.
También que cuente con un panel de administracion en donde sélo se pueda
mostrar las opciones o acciones para cada tipo de Rol de usuarios. El envio de
notificaciones a través del correo electronico, de acuerdo a ciertos eventos
ocurridos en el proceso de un ticket, tal como, la creacion de un nuevo ticket o la
asignacion de un colaborador para que solucione el ticket que se le asigno.

Asi pues, la aportaciéon principal de este trabajo consiste en el mejoramiento del
flujo de trabajo en el laboratorio de ASR por medio de los resultados analizados en
los reportes que se generaran con este sistema. Por lo que se tiene que construir la
funcionalidad en el proyecto para que los administradores del sistema puedan
generar de forma facil y agil los reportes de incidencias para su uso estadistico.

Y al final de todo lo que se busca con todos estos propositos es el de mejorar y
brindar un mejor servicio, el adquirir nuevos conocimientos y el manejo de nuevas
herramientas para la culminacion de este proyecto. Que es una de las razones
principales por la cual el laboratorio de ASR se preocupa por mantener una mejora
de forma continua.

En mi opinion, me atrevo a decir que fue un reto y que a su vez me llena de orgullo
el haber participado en este proyecto de investigacion, y sé que se vienen mucho
trabajo en el que se puliran muchos detalles y también se creara muchas nuevas
caracteristicas con el fin de seguir brindando los servicios en el ASR hacia la
comunidad FCC BUAP.
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5.5 Trabajo Futuro

Puesto que el desarrollo de esta tesis es solo el inicio de un proyecto que tiene el
laboratorio de ASR, en el que se pueden esperar muchas funcionalidades nuevas y
caracteristicas, con las que puedan ayudar a seguir mejorando la usabilidad, la
practicidad y la experiencia de usuario, con el objetivo de seguir resolviendo un solo
problema, seguir mejorando la calidad del servicio brindado por parte del
laboratorio de ASR hacia la comunidad FCC.

Por ejemplo, el poder crear tickets a través de una aplicacion movil ayudando con
ello a que los usuarios no solo dependan de un sitio web, en donde tengan que entrar
siempre al sistema a través de la pagina, asi con la aplicacion mévil se puede brindar
una alternativa mas en donde puedan controlar su informacién para cada tipo de rol
al que pertenezca el usuario, es decir, si es profesor, alumno, colaborador o
administrador. El trabajo que se requiere por parte del sistema es de que a través del
método de trabajo RESTful web API se puedan habilitar webservices para la
comunicacion entre el sistema y la app. Dicho en otras palabras, se tiene que crear
ciertos puertos/bahias/andenes y puentes para que con ellos se pueda realizar la
conexion entre el sistema y la aplicacion y de esta forma se pueda intercambiar
informacion, por ejemplo, si un usuario crea un ticket desde la aplicacion movil, esta
informacidn se tiene que enviar al sistema para que sea aqui en donde se guarde en
la base de datos que ocupa el sistema de tickets.
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Wireframes
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Pagina Principal

Olvidaste tu

nici ion _
Inicia Sesio contrasena

Contrasena

Usuario
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Pagina de Panel de Administracion

ﬂ Dashboard Content Structure Appearance People Modules Configuration Reports Help Hello Admin Log out

Add content  Find content

Panel de Administracion

Administracion de Administracién de Administracién de N S,
Contenido Reportes Usuarios enu Fersona
Crear Slider Crear Crear Mis
Repore usuario Reportes
Reporte de Opcidn 6 Editar mi Cerrar
Incidencias Perfil Sesidn
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Pagina de Creacion de un Usuario

nfi p ello Admin

Agregar usuario

Inicio > Administracién> Usuarios

Esta pagina web permite a los administradores registrar nueves usuarios. Las direcciones de correo electrénico y los nombres
de usuario de los usuarios deben ser (nicos.

Correo Electronico

Una direccidon de correo electrénico valida. Todos los correos electrénicos del sistema se enviaran a esta direccion. La
direccién de correo electrénico no se hara plblica y sélo se utilizard si desea recibir una nueva contrasefa o desea recibir
ciertas neticias o notificaciones por correo electronico.

Nombre de Usuario *

Se permiten varios caracteres especiales, incluyendo espacio, punto (.), Guién (=), apdstrofe (), guion
bajo (U} y el signo @.

Contrasefna *

Proporcione una contrasefia para la nueva cuenta en ambos campes.

Confirme la Contrasefia *

Status *

© Bloqueado
. Activo

Roles *

¥ Usuario Autenticado
& Administrador
O colaborador

D Motificar al usuario por correo de su nueva cuenta

Foto

| Seleccione un archivo | Archivo no seleccionado

o Tosoro o magen \lilludi.

Salo un archivo.

1 MB limite.

Tipos permitidos: png gif jpg jpeg.

Las imagenes de mas de 85 x 85 pixeles se redimensionaran.

Informacién adicional

enter text A

NE]

-] >

Crear nueva cuenta
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Pagina de un Ticket

Content Hello Admin

Add content Find ¢

Crear Ticket

Title ID Reportado por

Reporte de Ticket #333 ‘ ‘ 333 ‘ ‘Ana Claudia Centeno

Descripcion del problema

Text format | Filtered HTML - More information about text formats @

+  Web page addresses and e-mail addresses turn into links automatically.
+  Allowed HTML tags: <a> <em> <strong> <cite> <hlockguote> <code> <ul> <ol> <li>= <dl> <dt> <dd>
+  Lines and paragraphs break automatically.

Evidencia

| Seleccione un archivo | Archivo no seleccionado

Tu rostro o imagen virtual.

S6lo un archivo.

1 MB limite.

Tipos permitidos: png gif jpg jpeag.

Las imagenes de mas de 85 x 85 pixeles se redimensionaran.

99



6 - Apéndice

Pagina de Reporte de Tickets

ﬂ‘ Dashboard Content Structure  Appearance  People Modules  Configuration  Reports  Help Hello Admin  Log out

Add content  Find content

Reporte de Tickets

Reportes Activos

- Reportado oo
Creacion

29191 g proceso el s et e g
T g o ot e g
T T g o ety e g
22 BOS smasmen e e e g
2 HONC e i o et e g

Reportes Cerrados

- Reponado oo
Creacion

29/0ct/16 Ana Claudia No hay red en

33z 15:33 Cerrado Centeno WITEGE laboratorio x .
29/0ct/16 Ana Claudia No hay red en .

i3z 15:33 Cerrado Centeno WEEE laboratorio x ... Yer Editar

331 29.;'Oct/16 Carrado Ana Claudia Pedro No hay _red en \iEn i
15:33 Centeno laboratorio x ...

330 29.;'0ct/16 Carrado Ana Claudia Soka No hay .red en e
15:33 Centeno laboratorio x ...

326 29./0ct;‘16 Cerrado Ana Claudia Soka No hay red en & (i
15:33 Centeno laboratorio x ...
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Pagina de un Ticket

Admin

Add content  Find o

Reporte de Ticket #333

Gestionar Presentacién Permisos

ID Status Fecha de Creacion Reportado por Asignado

333 En Proceso 29/0ctf16 15:33 M. del Carmen S. José Luis B,

Descripcion

Por este medio me permito solicitar que me puedan ayudar creando tres
cables de res de categoria 5, debido a que estoy cambiado la organizacidon
en mi cubiculo, necesito los cables de las siguientes medidas, un cable de
530 m vy dos cables de 7m.

Anexo tambien fotografias del etado de mis cables de los cuales uno ya
no funciona y es por ello que me atrevo a solicitar nuevos.

sin mas pér el momento le agradezco por la atencién prestada y quedo a
la espera de sus comentarios.

Evidencia

Comentarios

José Luis P,

Lun, 11/jun/1g .

124 pnl—{] ! Comment title one

permalink Maestra, ya estan creados sus cables de red que solicita. por lo que,

va puede pasar usted por ellos

delete edit reply
M del Carmen 8§
Lur, 1fjun/1s Reply title one
132 pm.
Parmalink Le agradezco por su pronta respuesta. que tenga un excelente dia.
reply

Add new comment

Your name Admin

Subject

Comment *

Text format Filtered H v More information about text formats €

+  Web page addresses and e-mail addresses turn into links automatically.
Allowed HTML tags: <a> <em> <strong> <cite> <blockquote> <code> <ul> <ol> <li> <dl> <dt> <dd>
+  Lines and paragraphs break automarically. 10 1

Comentar
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Pagina de Reporte de Usuarios

ﬂ‘ Dashboard  Content  Structure  Appearance  People Modules  Configuration  Reports  Help Hello Admin  Log out

Add content  Find content

Usuarios

Permisos

Inicio >  Administracion > Usuarios

+ Crear usuario

Fo------- Filtros ----------=---------mmmmoo oo oo

Status Rol

Filtered HTML - Filtered HTML - :ﬂ

[ I I
Nombre de Usuario Status Role Miembro desde  Ultimo acceso Operaciones
Ana Claudia Centeno Activo Administrador 1 mes 5 seconds ago Editar
Marco Activo Colaborador 1 mes 3 dias Editar
Pedro C. Activo Profesor 3 dias 2 horas Editar
Micro Activo Colaborador 2 semanas $5.25 Editar
Irving Bloqueado Administrador 2 meses 1 mes Editar

« first < previous 12 345 ... next» last»
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Creacion de la
Maquina virtual
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Pasos para instalar el gestor de maquinas virtuales y crear una maquina virtual.

1. Ingresar https://www.virtualbox.org/wiki/Downloads

2. Descargar el programa de acuerdo al sistema operativo que utilice
(Windows, MAC OS X, Linux).

3. Sidescargo el programa para (Windows, MAC OS X) solo necesita ejecutar
el programa como cualquier instalador, en caso de Linux, si descargo el
programa con extension “.run” necesita realizar los pasos siguientes:

a. Abra su terminal de comandos y dirijase a la ubicacion donde

descargo el archivo
$ cd /Downloads

b. Ejecute el archivo
$ sudo ./archivo-descargado.run

o Después de instalar el gestor de maquinas virtuales puede proceder a crear
la maquina virtual, y para ello, el primer paso es abrir VirtualBox y de clic
en el botén "Nueva", que nos permitira crear una nueva maquina virtual, tal
como se puede observar en la Figura 36.

8¢ Oracle VM VirtualBox Administrador — O >

Archive Maguina  Ayuda

@ 9 = m .

. ¥, ) . )
onfiguracion Descartar Mostrar Herramientas de maquina Herramientas globales

mj vim
@ = Corriendo

,@, General ,@ Previsualizacion -

MNombre: vm
Sistema operativo:  Red Hat (64-bit)

m Sistema
Memoria base: 2464 MB

Droracadorac: 7
Contiene un arbol de maquinas virtuales y sus grupos h

Orden de arrangue:  Disquete, Optica,
Disco duro

Aceleracidn: WT-x/AMD-Y,
Paginacion anidada,
PAE MY,
Paravirtualizacidn
KVM

Pantalla

Almacenamiento

Controladar: IDE

IDE primario maestro:  [Unidad éptica] VBoxGuestAdditions.izo (55. 19 MB)
Controlador: SCSI

Puerto SC5I0: Cent05_a4-bit-exp-disk 1, vmdk (Mormal, 33.00 GB)

B Audio

Controlador de anfitrion:  Windows DirectSound
Controlador: Audio Intel HD ]

Figura 36, creacién de una nueva mdquina virtual.
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En la pantalla que a continuacion se presenta, tiene que elegir los siguientes

valores, y después de clic sobre el boton "Siguiente /Next" como se muestra
en la figura 37.

o Nombre: CentOS 7

o Tipo: Linux

o Version: Red Hat (64 bits)
i v

| L
51# {g} ﬁ rﬁ‘nhllr"l\ /'& g%g
Mueva Configuracién Desq

? x
| E’j— vm
& = Corriendo

Herramientas globales

"
Crear maquina virtual

Nombre y sistema operativo

Seleccione un nombre descriptive para la nueva maguina virtual v
seleccione el tipo de sistema operativo que tiene intendon de instalar

en ella. El nombre que seleccone serd usado por VirtualBox para
identificar esta maquina.

Mombre: |Cenbos 7

Tipo: | Linux

L
Versidn: |Red Hat {54-bit)

9 MB)

0 GB)

Modo experto Cancelar

Figura 37, Nombramiento de la nueva mdquina virtual.

e En esta pantalla, tiene que asignar la memoria RAM que se le asignard a la

maquina virtual, en este caso sera de 3072 MB (3 GB). Después pulsaremos
sobre el boton "Siguiente /Next" (Observe la figura 38).

¥

-_W;
R e S i
Mueva Configuracdon Desg

3 * Herramientas globales
E’, vm
@ =M Corriendo “«  Crear magquina virtual

Tamarfio de memoria

Seleccone la cantidad de memoria (RAM) en megabytes a ser
reservada para la maguina virtual,

El tamafio de memoria recomendado es 1024 ME.

0 o2 [l e

4MB §192 MB
Figura 38, Asignacion
de memoria RAM a la
mdquina virtual. 9 ME)
0 GB)
cancel 99
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En esta pantalla, seleccionaremos la opcion de "crear un disco duro virtual
ahora" (observe la figura 39) y pulsaremos el boton de "Crear".

8 Oracle VM VirtualBox Administrado - O

I_Wl

w {E} ﬁ |Kﬁ|na—_.||.~m\ /ﬁ = gﬁg -
4 had Herramientas globales

Mueva Configuracon Desq

By  wvm

@ =» Corriendo € Crear maquina virtual

Disco duro

Si desea puede agreagar un disco duro virtual a la nueva maquina.
Puede crear un nuevo archive de disco dure o selecdonar uno de la
lista o de otra ubicacion usando el icono de la carpeta.

. Si necesita una configuracién de almacenamiento mas compleja
puede omitir este paso y hacer los cambios a las preferendias de la
maquina virtual una vez creada.

El tamario recomendado del disco duro es 8.00 GB.

(O) Mo agregar un disco dura virtual
(® Crear un disco duro virtual ahora

Figura 39, Seleccion
(O Usar un archive de disco duro virtual existente

de una nueva
creacion de Disco e _ -
Duro para la nueva Cent05_64-bit-exp-disk 1.vmdk (Mormal, 33.00 GB)

0 GE)

mdquina virtual a
crear. Cancelar

9 ME)

En esta pantalla, Seleccionaremos la primera opciéon "VDI (VirtualBox Disk
Image)" y pulsa remos el boton "Siguiente /Next", observe la figura 40.

'_l)‘ii?:e...'__;::-—.‘"""" - -

| i H
| g«.@;‘ {E} ? X gg -
mientas globales

Musva Configurad
E!' v Crear de disco duro virtual ~
@ =» Corrienc
Tipo de archivo de disco duro
Selecione el tipo de archive que quiere usar para el nueva disco duro virtual, Sino
necesita usarlo con otro software de virtualizacidn puede dejar esta configuradidn sin

cambiar,

(®) VDI (VirtualBox Disk Image)
i () WHD (virtual Hard Disk)

() WMDK (virtual Machine Disk)

i
i

t
Figura 40, Seleccion del tipo
de almacenamiento en la

mdquina fisica que contendrd
la mdquina virtual.

Modo experto Cancelar
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o En esta pantalla, Seleccionaremos la primera opcion "Reservado
dindmicamente" y pulsaremos el boton "Siguiente /Next", Figura 41.

8 Oracle VM VirtualBox Administrado —
-.W-

o r X
Mueva Configurad

By  vm 4 Crear de disco duro virtual
@ = Corrient

Almacenamiento en unidad de disco duro fisica

Selecdone si el nuevo archive de unidad de disco dure virtual deberia crecer segin se
use (reserva dindmica) o si deberia ser creado con su tamafio méxime (tamafio fijo).

Un archivo de disco duro reservade dinamicamente solo usara espacio en su disco
fisico a medida que se llena (hasta un maximo tamaiio fijo), sin embarge no se redudra
de nuevo automaticamente cuando el espacio en &l se libere,

Un archivo de disco duro de tamaiio fijo puede tomar mas tiempo para su creacion en

algunos sistemas, pero normalments s mas rapido al usarlo.

(® Reservado dindmicamente

() Tamafio fiio

Figura 41, Seleccion del tipo de
Disco Duro para la nueva
mdquina virtual a crear.

|

Cancelar

O

fil]

mientas globales

o En esta pantalla, establecemos el nombre de la maquina virtual para
identificarla entre todas las demas, "CentOS 7" y establecemos el tamafo
del Disco Duro que le asignaremos, 35.00 GB. Después pulsaremos sobre el

botén "Crear”, Figura 42.

8 Oracle VM VirtualBox Administrado -
-.W.

i <
Mueva Configurad

E. m € Crear de disco duro virtual
@& = Corrien

Ubicacion del archivo y tamafio

Escriba el nombre del archive de unidad de disco duro virtual en el campo debajo o haga
dic en el icono de carpeta para selecdonar una carpeta diferente donde crear el archivo.

| @

Seleccdone el tamario de disco duro virtual en megabytes. Este tamario es el limite para el
archivo de datos gue una maguina virtual podra almacenar en el disco duro.

]

2.00TB

Centos 7

4.00 MB

Figura 42, Asignacion del espacio para
el nuevo disco duro virtual a crear.

Cancelar

Crear

O

P

mientas globales
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e Como resultado tendremos ya nuestra maquina Virtual ya creada con las
caracteristicas que la hemos configurado, tal como se puede apreciar en la
figura 43.

¥ Oracle VM VirtualBox Administrador - O x

Archive Maguina Ayuda

@ @ 09 (@@=l B

Mueva Configuradon Descartar  Iniciar Herramientas de maguina Herramientas globales

E BU [E General [E previsualizacién
- E:}CDrriendcu

Mombre: Centos 7
Ey Centos7 Sistema operativo:  Red Hat (64-bit)
- @ i m Sistema
Memoria base: 072 MB
Orden de arrangue: Disguete, épﬁca, Centos 7
Disco duro
Aceleracion: VT-x/AMD-V,
Paginacion anidada,
PAEMY,
Paravirtualizacion
KNWM
Pantalla

Almacenamiento

Controlador: IDE
IDE secundario maestro:  [Unidad optica] Yado
Controlador: SATA

Puerto SATA O: Centos 7.vdi (Mormal, 7.03 MB)
B Audio
Controlador de anfitridn:  Windows DirectSound
Controlador: ICH ACS7
&P Red

Figura 43, vista de la nueva mdquina virtual creada.
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Instalacion de CentOS
7 en una maquina
virtual

Pasos para instalar CentOS 7 en una maquina virtual.
De clic en el botdn "Iniciar" para encender la nueva maquina virtual que hemos

creado para instalar CentOS 7. Con esto, la maquina virtual se iniciard y empezara
la instalacion de CentOS 7, observe la figura 44.
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¥¥ Oracle VM VirtualBox Administrador
Archivo

L Pl
3
I =

Mueva Configuracién Descartar § Iniciar

E General

Mombre:
EI' Centos 7 Sisterna operativo:
& O Apagada

Maquina  Ayuda

wm

g Corriendo

|I| Sistema

Memoria base:
Orden de arrangue:

Aceleradidn:

Pantalla

Controlador: IDE

Controlador: SATA
Puerto SATA O:

{7 Audio

Figura 44, Iniciar una

7 . Controlador:
mdaquina virtual.

=P Red

Iniciar las maquinas virtuales seleccionadas

IDE secundario maestro:

Controlader de anfitrian:

— O ped
Detalles & ﬁ n &8 v

Herramientas de magquina Herramientas globales

[E] Pprevisualizacién

Centos 7
Red Hat (64-bit)

2313ME
Disquete, Optica,
Disco dura
VT-x/AMD-V,
Paginacidn anidada,
PAENY,
Paravirtualizadidn
F¥M

Centos 7

Almacenamiento

[Unidad éptica] Vacdio

Centos 7.vdi (Mormal, 23.00 GE)

Windows DirectSound
ICH ACST

Ahora nos pedira que busquemos y seleccionemos nuestro archivo ISO de CentOS
7 que previamente ya habiamos descargado (figura 45), solo tiene que dirigirse en
la carpeta contenedora donde haya usted realizado la descarga y seleccione el
archivo ISO y de clic en el boton de Abrir (figura 46), después de solo clic en el
botdn de Iniciar, tal como se muestran en la figura 47.

] L
— Editar
77,‘,7‘ colores

I
]
g |

Seleccionar disco de inicio

Seleccione un archivo de disco dptico virtual o una unidad

dptica fisica que contenga un disco desde el que inidiar su

nueva maquina virtual.

El disco deberia ser adecuado para inidar el sistema y deberia
contener el sistema operativo que desea instalar en la maquina
virtual si quiere hacerlo ahora. El disco serd expulsado de la
unidad virtual automaticamente la préxima vez que apague la
maquina, puede hacer esto usted mismo si lo necesita desde el

menu Dispositivos.

VBoxGuestAdditions.iso (55.19 MB)

Inidar

Figura 45, Busqueda y seleccion del sistema
operativo a instalar en la MV- paso 1.

2 0uEP @ 1@ & (U (2 (3] CTRL DERECHA

@N

Seleccionar un archivo de disco éptico virtual...

Cancelar ‘
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E Seleccione un archivo de disco optice virtual X
o= v 4 || « Descar... »[|Cent0S-7-x86_64-DvD-1708 | v | @] [ Buscar en Cent0s-7-486 64-D... ©
Organizar = Nueva carpeta fzz = | 0
s Mombre Fecha de modifica..  Tipo
# Acceso rapido
o D Cent05-7-x86_64-DVD-1708 05/03/2018 4:30 ...  Archivo de image...
I Escritorio o
* Descargas | #
= Documentos #
=] Imagenes o
Install centos
D Muisica
m Videos
& OneDrive
[ Este equipo
&F Red (VI 4 »
Nombre: | Cent0S-7-x86_64-DVD-1708 w | Todos los archivos de discos 6 ~

Figura 46, Busqueda y seleccion del sistema operativo a instalar en la MV- paso 2.

~ s s — .

Seleccionar disco de inicio

Seleccione un archivo de disco dptico virtual o una unidad
optica fisica que contenga un disco desde el que iniciar su
nueva maquina virtual,

El disco deberia ser adecuado para iniciar el sistema y deberia
contener el sistema operativo que desea instalar en la maquina
virtual si quiere hacerlo ahora. El disco serd expulsado de la
unidad virtual automaticamente la préxima vez que apague la
maquina, puede hacer esto usted mismo si lo necesita desde el
menu Dispositivos.

CentOS-7-x86_64-DVD-1708.is0 (4.21 GEB) v I@

Cancelar

BORP I EE [ (@ [ DERECHA

Figura 47, Busqueda y seleccion del sistema operativo a instalar en la MV- paso 3.
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Ahora Seleccione la opcion Install CentOS 7 (figura 48).

Install CentO3 7
Test thizs media & install CentDS 7

Troubleshoot ing

Figura 48, Seleccion de
instalacion de CentOS 7

Seleccionamos el idioma espafiol (México) y damos clic al botén Continuar.

(figura 49).

Figura 49, Seleccion del idioma a instalar.

Automatic boot

BIENVENIDO A CENTOS 7.

Cent03S 7

Bosanski Bosnian
Catala Catalan
Cestina Czech
Cymraeg Welsh
Dansk Danish
Deutsch German
EANVIKG Greek
Eesti Estonian
Euskara Basque
oy lo Persian
Suomi Finnish
Frangais French
Galego Galician
Rud] Gujarati
Escriba aqui para buscar

in 38 seconds. ..

INSTALACION DE CENTOS 7

Eus jAyudal

¢Qué idioma le gustarfa utilizar durante el proceso de instalacién?

Espariol (Espafia)
Espariol (Venezuela)
Espaiol (Uruguay)
Espafiol (Estados Unidos)
Espariol (El Salvador)
Espariol (Paraguay)
Espariol (Puerto Rico)
Espariol (Pert)

Espariol (Panama)
Espariol (Nicaragua)
Espariol (Honduras)
Espafiol (Guatemala)
Espariol (Ecuador)
Espariol (Republica Dominicana)
Espariol (Cuba)

Espafiol (Costa Rica)
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Llegamos a la pantalla de Resumen de Instalacion. Note que existen algunos
elementos marcados que se necesitan resolver antes de proceder con la instalacion

(figura 50).
RESUMEN DE LA INSTALACION INSTALACION DE CENTOS 7
B3 latam ‘ jfyudal ‘
CentOS REGIONALIZACION

FECHA & HORA TECLADO
huso horario América/Tijuana Espariol; Castellano...ol (latinoamericano))

SOPORTE DE IDIOMA
Espariol (Mexico)

@O

SOFTWARE
ORIGEN DE INSTALACION SELECCION DE SOFTWARE
Medios locales Instalacién minima

SISTEMA
DESTINO DE LA INSTALACION KDUMP
Se selecciono particionado automatico Kdump estd habilitado

9 RED & NOMBRE DE EQUIPO SECURITY POLICY
6 No conectado Ningtn perfil seleccionado

Salir Empezar instalacién

"' |

Mo tocaremos sus discos hasta que haga clic en 'Empezar instalacién'.

Figura 50, Vista del resumen de instalacion — con elementos a solucionar.
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Fecha y Hora
Seleccionamos nuestra zona horaria y pulsamos “Siguiente” (figura 51).

FECHA Y HORA INSTALACION DE CENTC

Ciudad: \ Ciudad de México ‘ - J Hora de red H*

Region:

América ’ v

el lad [~
16:57 PM (®) 24 horas

) AM/PM

18 »

05'}/

OSVF

ol |~ |
Seleccion de Software

Aqui vamos a seleccionar la opcion de “Escritorio Gnome / Aplicaciones de
Gnome”, figura 52.

Figura 51, Seleccion de la zona horaria a instalar.

SELECCION DE SOFTWARE In )
Entorno Base Complementos para el entorno seleccionado
O Instalacién minima E] Cliente de respaldo
Funcionalidad basica. Herramientas de cliente para conectarse a un servidor de respaldo y hacer

() Compute Node copias de seguridad.

Instalacién para realizar computacién y procesamiento. L' Aplicaciones de Gnome
O Servidor de infrasstructura Un set de las aplicaciones GNOME mas
Servidor para servicios de infraestructura de red. [[] Aplicaciones de Internet
O Servidor y archivo de impresién Software de correa-g, chat, y video canferencias.
Servidor de archivo, impresién y almacenamiento para empresas. [[] Compatibilidad de s de vent. con legado de X
() Servidor web basico Programas de compatibilidad para migrar desde o funcienar con sistema de
Servidor para servir contenido de Internet dinamico y estatico entornos X,
O Host de virtualizacion EhDFﬁ:e Suite y Productividad
Hast de virtualizacién minima. Un propésito total de office suite y otras herramientas de productividad.
O Servidor con GUI E] Soporte para tarjeta inteligente
Servidor para operar servicies de infraestructura de redes con una GUI Soperte para use de autenticacion de tarjeta inteligente.
O Escritorio Gnome E] Bibliotecas compatibles
GNOME es un entorno de escritario altamente intuitivo y facil de manejar Bibliotecas de compatibilidad para aplicaciones creadas en versiones
() Espacios de trabajo Plasma KDE anteriores de CentOS Linux.
Los Espacios de trabasjo Plasma KDE, son una interfaz de usuario grafica, [[] Herramientas de desarrollo
altamente configurable que incluye un panel, un escritorio, iconos y Un entorno de desarrollo basico.

asistentes de escritorio y muchas aplicaciones potentes KDE

D Herramizntas d= seqguridad
() Desarmollo y estacién de trabajo Creativa Herramientas de sequridad para integridad y verificacién de fiabilidad.

Figura 52, Seleccion del entorno grdfico a instalar.
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Destino de la Instalacion
Seleccione el disco en donde se instalard CentOS, asi como la opcion de
Configurar el particionado automaticamente. D¢ clic al boton “Listo”, figura 53.

DESTINO DE LA INSTALACION IN L DE CEN

Seleccién de dispositivos

Seleccione los dispositivos en que le gustarfa instalar. Se mantendran sin tocar hasta que pulse el botén «Comenzar instalacién» del mend
principal.

Discos estandares locales

23 GiB

ATA VBOX HARDDISK
sda / 23 GiB libre

Los discos que se dejen aqui sin seleccionar no se tocardn.
Discos especializados y de red

Afiadir un disco...

Los discos que se dejen aqui sin seleccionar no se tocardn.
Otras opciones de almacenamiento

B g

(®) Canfigurar el particionado automaticamente. || (_) Voy a configurar las particiones.

e gustaria crear espacio disponible adicional.

Cifrado Figura 53, Seleccion del tipo de particionado para CentOS 7.

|| Cifrar mis datos. Usted establecerd una frase de paso después

Red & Nombre del Equipo
Habilite el botdn de interfaz de Red y de clic en el botén de “Listo”, figura 54.

-RED & NOMBRE DE EQUIPO INSTALACION DE CENTOS 7

hS
Ethernet (enp0s3) —
L) =t ]

Conectado

Direccion de hardware 08:00:27:6E:FC:29
Velocidad 1000 Mb/s
Direccién IP 10.0.2.15
Mascara de subred 255.255.255.0
Ruta predeterminada 10.0.2.2

DNS 14822814 148.228.1.10

Figura 54, Habilitacién
del dispositivo de
conexion de Red.

+ o Configurar...

Nombre de host: | localhost.localdomain Aplicar Nombre actual del sistema: localhost
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Después de haber configurado los pasos anteriormente descritos debe tener
todos los elementos “Habilitados” asi como el botén de “Empezar Instalacion”
dé clic en este boton, figura 55.

RESUMEN DE LA INSTALACION INSTALACION DE CENTOS 7

B latam iAyudal

REGIONALIZACION

FECHA & HORA TECLADO
huso horario América/Ciudad de México Espariol; Castellano...ol (latinoamericano))

SOPORTE DE IDIOMA
Espafiol (México)

0O

SOFTWARE
ORIGEN DE INSTALACION SELECCION DE SOFTWARE
Medios locales Escritorio Gnome
SISTEMA
o DESTINO DE LA INSTALACION KDUMP
\ Se selecciond particionado automatico Kdump estd habilitado

RED & NOMBRE DE EQUIPO SECURITY POLICY
Conexién cableada (enp0s3) conectada Ningtin perfil seleccionado

Salir

Mo tocaremos sus discos hasta que haga clic en 'Empezar instalacion'.

Figura 55, Vista del resumen de instalacion — con elementos solucionados.
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Ahora nos muestra las altimas configuraciones que son las cuentas de usuarios y la
contrasefia de ROOT mientras se esta instalando CentOS 7, por favor de clic en
cada opcion.

CONFIGURACION INSTALACION DE CENTOS 7

EA latam jAyudal
AJUSTES DE USUARIO

q CONTRASERA DE ROOT @  CcreACION DEUSUARIO

No se ha configurado...e administrador (root) ‘ No se creara ningun usuario

«J Creando lvmpv en /dev/sda2

CentOS Artwork SIG

Improving the user experience with high quality artwork:
Figura 56, Proceso
de instalacion de
CentOS 7.

wiki.centos.org/SpecialinterestGroup

A

Contrasefna de ROOT
Es necesario asignar al usuario ROOT una “super” contrasefa para funciones de
seguridad, figura 57.

CONTRASENA ROOT INSTALACION DE CENTOS 7

La cuenta roct se usa parz administrar el sistema. Introduzca una contrasefia para el usuario root.

Contrasefia de root:

b: Confirmar:

Figura 57, Asignacion de contrasefia para el “Super Administrador” ROOT.
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Creacion de Usuario

La creacion de una cuenta de usuario para el uso de CentOS 7, conlleva el escribir
un nombre completo y un nombre de usuario para el uso de la cuenta, también
seleccione las opciones que en la imagen estan encerradas en un recuadro rojo.
Escribimos la contrasefia del usuario (se recomienda que sea diferente a la
contrasefia del super usuario ROOT) y pulsamos en “Listo”, figura 58.

CREAR USUARIO INSTALACION DE CENTOS 7

I

Nombre completo ‘ Irving Cruz ’

Nombre de usuario

icruz ’

Consejo: Mantenga su nombre de usuario menor a 32 caracteres y no utilice espacios.

[9 Hacer que este usuario sea administrador

@ Se requiere una contrasefia para usar esta cuenta

Contrasena

) Robusta

Confirmar la contraseiia 000000000000 000 ’

| Avanzado..

Figura 58, Creacion de la cuenta de usuario a utilizar con permisos de administrador.

Una vez que se haya terminado de realizar la instalacion solo tiene que dar clic en
Reiniciar, figura 59.
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INSTALACION DE CENTOS 7

EH latam jAyudal

CREACION DE USUARIO
Se creara el usuario administrador icruz

Figura 59,
Pantalla de
instalacion de
CentOS 7
r"inalizado.

VAN

iSe ha instalado CentOS y ya esta listo para su usol
jAdelante, reinicie para poder usarlo!

Reiniciar

Seleccione la primera opcidn de CentOS (la que no tiene rescue), figura 60.

CentDS Linux (3.10.0-693.el17.x86_64) V (Corel

Cent0S Linux (O-rescue-056329f2028748cf b489f4ee59c17a83) 7?7 (Core)

Use the T and } keys to change the selection.

Press ‘e’ to edit the selected item,

for a command prompt.

The selected entry will be started automatically in 4s.

Figura 60, pantalla de arranque de CentOS 7.
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Es muy probable que al iniciar por primera vez CentOS le solicite que acepte los
términos de la licencia en cuanto a politicas del uso del sistema operativo se
refiere. De clic en “License information”, figura 61.

CONFIGURACION INICIAL CENTOS LINUX 7 (CORE)

B latam ‘ jAyudal ‘

LICENSING

LICENSE INFORMATION
Licencia no aprobada

SISTEMA

RED & NOMBRE DE EQUIPO
6 Conexion cableada (enp0s3) conectada

Figura 61,
Seleccion de

licencia de uso ‘ SALIR ’ ‘ FINALIZAR CONFIGURACION ‘
para CentOS 7.

A Complete los elemento
De clic en Acepto el acuerdo de |
figura 62.

Acuerdo de licencia:

los con este icono antes de continuar con el siguiente paso

a licencia y a continuacion de otro en el boton de Listo,

CentOS 7 Linux EULA

CentOS 7 Linux comes with no guarantees or warranties of any sorts, either written or implied.

The Distribution is released as GPLv2. Individual packages in the distribution come with their own licences. A copy of the GPLv2 license is
included with the distribution media.

Figura 62, Aceptacion de
términos de licencia
seleccionada.

|\:4 Acepto el acuerdo de licencia.
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Note que ahora en el apartado de Licensing ya no aparece el icono de
“Advertencia” asi como el boton de Finalizar Configuracion ya se muestra de
forma habilitada, de clic en este boton para terminar, figura 63.

CONFIGURACION INICIAL CENTOS LINUX 7 (CORE)

% ER latam ‘ jAyudal 1

CentOS LICENSING

LICENSE INFORMATION
Licencia aprobada

SISTEMA

RED & NOMBRE DE EQUIPO
Conexion cableada (enp0s3) conectada

| Figura 63, pantalla final de configuracion de licencia.

iExito! hemos terminado la instalacién de CentOS 7 en nuestra maquina virtual,
Figura 64.

FINALIZAR CONFIGURACION ‘

@ Irving Cruz

¢No esta en la lista?

% CentOS

Figura 64, Pantalla de Inicio de Sesion en CentOS 7.
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