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Resumen

Para el departamento de Tl dentro de una empresa es primordial contar con una base
de conocimiento accesible para todos los miembros del departamento, con el fin de
brindar un soporte oportuno ya sea a alguna aplicacion, infraestructura o dispositivo.
Ademas, es imprescindible que el conocimiento nuevo que dia con dia se va generando
quede asentado de tal forma que no se concentre en las personas si no en el
departamento para que al ingresar nuevo personal la curva de aprendizaje no sea una
limitante en el rendimiento del soporte. Esto al considerar que una incidencia puede
incluso afectar puntos importantes en la produccién y/o auditorias, por lo que contar con
el soporte correcto en el menor tiempo posible es de suma importancia. Como resultado
de esto se propone una guia para la estandarizacién de la documentacion técnica que
toma como base estudios y trabajos preliminares que soporten dicha propuesta.

PALABRAS CLAVE: Base de conocimiento, Rendimiento, Soporte, Incidencia,
Estandarizacion.



Introduccion

Con la introduccion de las TIC’s varios sectores se vieron beneficiados, entre ellos el
sector industrial ya que son de gran utilidad en la optimizacion de muchas de las tareas
que componen sus procesos, donde el tiempo y costos son reducidos
considerablemente.

Dado lo anterior se ha definido en muchas organizaciones un departamento de Tl donde
se brinda soporte a los procesos sostenidos por dichas tecnologias, para asegurar que
dicho soporte sea eficiente y eficaz, existe un marco de trabajo que es una guia de
buenas practicas para la gestion de servicios de tecnologias de la informacion. Esta guia
abarca toda la infraestructura, desarrollo y operaciones de Tl enfocada hacia la calidad
en el servicio.

Dicha guia se conoce como ITIL por sus siglas de Information Technology Infrastructure
Library o Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion. Aceptada a nivel
mundial como estandar de calidad en la gestion efectiva de los servicios habilitados para
TI.

Se crea a finales de la década de los 80 por la Central Computer and Telecommunication
(CCTA) del Reino Unido y destinado al sector publico inicialmente, sin embargo, es un
estandar utilizado actualmente también para el sector privado. Su ultima version se da
en el 2019 con la versién 4.0.

En el presente proyecto se contempla como guia principal para el desarrollo de una base
de conocimiento enfocada al departamento de Tl que ayude con la optimizacion en el
soporte y estandarizacion de procedimientos de acuerdo con las politicas internas.



CAPITULO I: GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1 Datos de la empresa

Gunderson Concarril S.A. de C.V. es una empresa de la compania Greenbrier, la cual
tiene sus origenes en una empresa fabricante de acero de 1919 en Portland, Oregon.
Desde entonces, han evolucionado hasta convertirse en un lider mundial en la
fabricacion de transporte y servicios de carga.

En México existen 3 plantas pertenecientes al grupo Greenbrier, siendo la ubicada en
Tetla, Tlaxcala la numero 3, junto con la de Sahagun, Hidalgo y Monclova, Coahuila.

Actualmente su modelo de negocio se basa en la fabricacién de vagones de carga,
servicios de mantenimiento, arrendamiento de vagones de carga y servicios de gestion
de flotas.

En el estado de Tlaxcala la planta inicia operaciones en el afo 2015 bajo los valores
fundamentales de la empresa, los cuales son clave de la identidad y éxito:

e Seguridad

e Calidad

e Respeto por las personas

e Compromiso con la satisfaccion del cliente

Siendo los principales productos de fabricacion el carro tanque y carro gondola.

Producir los mejores carros de carga de ferrocarril en un ambiente seguro, mejorando el
entorno y bienestar de los trabajadores para superar las expectativas de nuestros
clientes.

Ser el lider en produccién de carros de ferrocarril de alta calidad, superando las
expectativas del corporativo y de nuestros clientes.



Greenbrier estd comprometido a proporcionar productos y servicios seguros que
cumplan con todos los estandares y expectativas del cliente requeridos a través de la
mejora continua de nuestro programa de calidad.

El departamento para el que se desarrollara el proyecto y la residencia profesional es el
departamento de IT (Information Technologies). Dicha area dentro de la empresa se
divide en 3 sub-areas:

e Soporte a infraestructura
e Soporte a aplicaciones corporativas
e Soporte de primera linea

Siendo IT Helpdesk (soporte de primera linea) la ubicaciéon designada. En esta area se
brinda soporte basico a los usuarios en equipos de computo, equipos celulares y/o
dispositivos moviles, acceso a carpetas compartidas, administracion de usuarios y
grupos de usuarios, ademas de administrar algunos otros recursos como es el saldo para
impresiones, accesos a las redes, apoyo en actividades de otras areas, mantenimientos
correctivos y/o preventivos, etc.

En la planta 3 (Tetla, Tlaxcala) solo se cuenta con soporte de primera linea y soporte a
aplicaciones corporativas, ya que el desarrollo y demas soporte como infraestructura se
encuentra en planta 2 (Cd. Sahagun, Hidalgo).



1.1.5 Ubicacion
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Domicilio: Boulevard Emilio Sanchez Piedras No. 108 Ciudad Industrial Xicohtencatl I,
CP. 90434 Tetla de Solidaridad, Tlaxcala, México

RFC: GC0980828GY0
Teléfono: 241 41 84560 ext. 634562

1.2 Problemas por resolver, priorizandolos

¢ No existe alguna capacitacion previa en el area de TI.

¢ Documentacién de soporte dispersa.
Falta estandarizar los manuales, ya que los integrantes generan sus manuales de

forma individual.
El tiempo de solucién para las incidencias en ocasiones suele ser largo por

consultas.
No hay certeza de que las soluciones que se brindan estén apegadas a las

politicas.
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e Cuando hay una incidencia al participar dos o mas integrantes del equipo no
suelen seguir una misma linea.

1.3 Obijetivos

Generar una base de conocimientos con informacion técnica, compuesta de manuales y
demas material que sirva de apoyo y consulta para el area de Tl, con el propésito de que
el personal pueda consultar en cualquier momento para dar soporte a cualquier area que
se requiera, en aplicaciones corporativas, infraestructura y/o soporte de primera linea de
manera mas rapida y eficaz.

e Centralizar la informacion

e Estandarizar las guias y manuales técnicos existentes.

e Reducir tiempos en la correccion de errores en procesos activos.

e Facilitar la formacion y reducir la curva de aprendizaje de nuevos colaboradores.
e Orientar las rutinas de soporte al apego a las politicas internas de la empresa.

1.4 Justificacion

El centralizar y documentar el conocimiento adquirido a partir de experiencias previas es
de gran ayuda en el soporte que se brinda a los usuarios en el area de IT Helpdesk
dentro de la empresa, en este punto se puede decir que la mayoria de las anomalias
reportadas se pueden resolver de manera local por lo que contar con una base que
contenga manuales, materiales y notas que aporten una solucion efectiva en el menor
tiempo posible y que reduzca la curva de aprendizaje del personal nuevo.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

En el presente apartado se concentran investigaciones previas, conceptos y
consideraciones teoricas que sustentan y respaldan este proyecto.

2.1 Antecedentes

En palabras de Gallego et. Al. (2022) la correcta gestion del conocimiento es una
herramienta esencial que les genera a las empresas importantes dividendos ya que hace
que estas actuen de manera mas inteligente facilitando la produccion, acumulacion,
desarrollo y utilizacion de un conocimiento de calidad para la mejora de los resultados y
productos generados. Se puede decir que la gestidon del conocimiento es también la
capacidad de crear conocimiento, difundirlo e incorporarlo en los productos y servicios
ya que el conocimiento individual se transforma en conocimiento colectivo. Con esto se
pueden lograr resultados 6ptimos que se obtienen aplicando de forma ética y efectiva los
diferentes procesos de la organizacion de manera que con esto se pueda lograr un
cumplimiento total de los objetivos y metas. Ya que se busca que las empresas sean
capaces de formular estrategias para explotar al maximo sus capacidades y mejorar
aquellas que considere débiles, para que en un entorno de innovacién la gestion del
conocimiento sea el punto clave.

Dado lo anterior Lundvall, B. (1999) menciona que el conocimiento se considera un activo
ya que podria considerarse bajo determinadas circunstancias una propiedad privada, y/o
comprado o vendido en el mercado como una mercancia. Se dice que el conocimiento
se puede clasificar en 4 categorias:

e Saber qué (know-that) o conocimiento de los hechos.

e Saber por qué (know-why) se refiere al conocimiento de los principios y las leyes
de movimiento de la naturaleza, la mente humana y la sociedad (extremadamente
importante para el desarrollo tecnolégico).

e Saber como (know-how) o la capacidad de hacer algo. Es en general, un
conocimiento desarrollado y mantenido dentro de los limites de la empresa
individual o del equipo de investigacion.

e Saber quién (know-who) implica informacién sobre quién sabe qué y quién sabe
hacer qué.

Cuando el conocimiento esta escrito en un cédigo, solo pueden acceder al mismo las
personas que poseen este cddigo. Algunos sectores industriales basados en la ciencia
fundamentan sus actividades en el conocimiento codificado principalmente, mientras que
otros funcionan y compiten en gran medida sobre la base de un conocimiento no
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estructurado e implicito caracterizado por la experiencia. Las nuevas teorias sobre el
crecimiento y sobre el comercio asumen la existencia de un fuerte vinculo entre el
aumento de la base de conocimiento y el crecimiento de la tasa de productividad.

Con esto, se puede concluir como lo exponen Manuel, A., & Noriega, O. (2021) en su
trabajo de investigacion que existen varios planes de gestion en los diferentes campos
de Tl por lo que incorporar conceptos de pensamiento ITIL ayudan a mejorar los sistemas
de soporte y proceder a seleccionar y evaluar los 3 sistemas de pensamiento que mejor
se adapten en la gestion de servicios. Agregando que mediante el uso de un modelo ad-
hoc que integra cinco marcos ITIL, se logra un nivel de disefio para brindar un mejor
servicio en términos de los servicios ofrecidos.

2.2 Bases teodricas

Zambrano, B,. (2011) aclara que los manuales administrativos se pueden clasificar en
diferentes formas, nombres diversos y otros criterios, pero pueden resumirse de la
siguiente manera:

Por su contenido. La primera clasificacion se refiere al contenido y se desprende de la
propia definicion de manual que se ha dado. Encontraremos manuales de:

e Manual de historia del organismo.

e Manual de organizacion

e Manual de politicas

e Manual de procedimientos

e Manual de adiestramiento o Instructivo
e Manuales técnicos

Por la funcidén especifica. Al area de actividad de que trata el manual, asi puede haber
manuales de:

e Manual de produccién

e Manual de compras

e Manual de ventas

¢ Manual de finanzas

¢ Manual de contabilidad

¢ Manual de crédito y cobranzas
¢ Manual de personal
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En la categoria de servicios basados en la nube podemos definir a ServiceNow como
una plataforma como Servicio (PaaS por sus siglas en inglés), que provee la
infraestructura necesaria para el desarrollo, ejecucién y administracion de aplicaciones.
Ademas, permite la gestion los servicios de todos los departamentos de la empresa, no
solo para los propios de Tl ya que provee una suite integrada de aplicaciones para definir,
estructurar y automatiza el flujo de trabajo en cualquier tamafio de empresa, y, asi mismo,
de un solo sistema de registro para software unico llamado instancia. Dicha plataforma
cuenta con varios roles para trabajar que son:

e |TIL admin. Es el rol que posee mayores privilegios y se asigna a los lideres de
equipo.

o |TIL. Este rol puede ejecutar tareas estandar para un técnico de Help Desk de
ITIL.

e Usuario. Este rol esta disponible para uso del cliente con funciones limitadas.

Las siglas ITIL significan Information Technology Infrastructure Library o Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacién. En palabras de Consultoria, D. (2020) es
una guia de buenas practicas para la gestion de servicios de tecnologias de la
informacion (TI).

ITI V4 presenta un nuevo modelo de gestion que se basa en 4 dimensiones mismas que
se muestra en la figura 1:

e Organizaciéon y Personas. Acerca de la cultura de la organizacién, roles,
responsabilidades, sistemas de autoridad y comunicacion.

e Informacion y tecnologia. Relativo a la tecnologia necesaria para la gestién de los
servicios y sus relaciones.

e Socios y proveedores. Tiene que ver con las relaciones con otras organizaciones
que participen en la cadena de valor.

e Flujos de valor y procesos. Se integra el trabajo entre varias partes de la
organizacion y su coordinacion, asi como la identificacion y comprension de los
flujos de valor detectados por la organizacion.
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1

Organizations Information
& people & technology

Products
& services

Partners Value streams
& suppliers & processes

3 4

llustracion 1 Modelo de 4 dimensiones de ITIL V4

El objetivo principal es asegurar una gestion eficaz de los procesos y garantizar una
buena experiencia a los clientes, asegurando la entrega de un trabajo con calidad
logrando la satisfaccion del cliente.

Se contemplan dentro de este esquema los principios Agile que son guia en muchas
organizaciones:

Enfocarse en el valor

Empezar desde donde ya estamos
Avanzar iterativamente y retroalimentarse
Colaborar y promover la visibilidad

Vision holistica

Mantenerlo simple y practico

Optimizar y automatizar

Deloitte Spain (2020, abril 7) menciona que ITIL se basa en las siguientes practicas que
se muestran en la figura 2 siendo de interés el apartado General Management Practices
en su apartado Knowledge management.



General Management
Practices

Architecture management
Continual improvement
Information security
management
Knowledge management
Measurement & reporting
Organisational change
management
Portfolio management
Project management
Relationship management
Risk management
Service financial management
Strategy management
Supplier management
Workforce & talent management

Service Management
Practices

Availability management
Business analysis
Capacity & Performance
management
Change control
Incident management
IT asset management
Monitoring & even management
Problem management
Release management
Service catalogue management
Service configuration management
Service continuity management
Service design
Service desk
Service request management
Service validation & testing

Technical Management
Practices

Deployment management
Infrastructure & Platform
management
Software development &
management

15

llustracion 2 Practicas de ITIL V4

En la guia publicada por el Departamento Nacional de Planeacion del gobierno de Bogota
(2020) expone que un manual técnico de una solucion de software o de un Sistema de
Informacién tiene como propésito ilustrar sobre la definicion, disefio, organizacion vy
estructura del sistema o solucion, estos lectores incluyen desarrolladores, arquitectos,
ingenieros de pruebas etc. Por lo tanto, su redaccion y contenido deben estar orientados
para facilitar la operacion, administracion y mantenimiento técnico del sistema ya que es
complemento del documento de arquitectura.

En la taxonomia y contenido del manual técnico y de operacion del sistema se dice que
un manual técnico debe contener como minimo la siguiente estructura o hacer referencia
a los siguientes documentos:

e Descripcion del Sistema de Informacion Desarrollado
o Indice del contenido
o Introduccion
o Objetivo del Sistema

e Disefio técnico del sistema de informacién

o Esquema o modelo de requerimientos
Software base del sistema y prerrequisitos
Componentes y estandares
Modelo de datos
Funcionalidad y servicios ofrecidos

O O O O
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e Despliegue y configuracién de los componentes que conforman el sistema de
informacion.
o Organizaciéon de componentes
o Instalacion
o Configuracion
o Despliegue

e Resoluciéon de problemas
o Errores técnicos mas comunes y su solucion

2.3 Conceptos claves

Conocimiento, gestion, activo, practicas, dimensiones, principios, manual, soporte, nube,
plataforma, rol.
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CAPITULO lIl: ESTRUCTURACION DEL MANUAL TECNICO

Tomando en consideracion las referencias expuestas en el marco tedrico del
presente documento, se sugiere para el departamento de Tl de Gunderson Concarril S.A.
de C.V. la implementacion de Manuales técnicos estandarizados que contemplan las
distintas actividades realizadas en dicha area para el uso exclusivo de analistas y/o
auxiliares.

Posterior a la revision y aprobacion del esquema para los Manuales técnicos por el area
correspondiente se sugiere la estandarizacion y actualizacion de manuales existentes,
con la finalidad de que todos cuenten con la informacion requerida y necesaria para que
la interpretacion por el usuario se oriente por la misma guia y sea eficaz y en el menor
tiempo posible al momento de brindar soporte a los usuarios.

3.1 Partes que componen la estructura del manual técnico

En la primera pagina se contemplan los datos generales como: afo de elaboracion,
nombre de la organizacion, nombre de quien elabora el manual, imagen como referencia
de la aplicacion o herramienta de software a tratar y titulo del manual.

Para obtener una portada atractiva se toman en cuenta los siguientes puntos:

e Un titulo facil de leer

e Comprobar el disefio estandar en diversos tamanos

e Fuentes legibles

e Mantener un solo estilo

o FEvitar degradados

e Manejar colores de acuerdo con la imagen corporativa de la organizacién

Dado lo anterior se aplica la siguiente estructura como se muestra en la figura 4



Ano

elaboracion

Greenbrier México

NOMEBRE DEL AUTOR

]

Imagen de referencia

[Titulo del manual]

llustracion 3 Estructura general de portada para el Manual Técnico
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En este apartado se muestran las secciones que componen el manual técnico, se agrega
con la finalidad de que el contenido sea visualizado y por lo tanto la consulta o
navegacion por el documento se vuelva mas dinamica.

El contenido de este apartado expone el objetivo principal del documento que es la
explicacion paso a paso del proceso y previos para su correcta ejecucion. Las partes que
su ves componen esta seccidén son las que se anexan a continuacion.

Definicion

Se define de forma general que es la aplicacion, procedimiento y/o herramienta de la
cual se extiende el manual, ademas se agregan aspectos generales que ayuden a
entender la funcionalidad e importancia de dicho procedimiento.

Alcance

Se representa la cobertura que tendra el documento lo cual define el producto final
tomando en cuenta las limitaciones, en este caso de instalacion y/o funcionamiento.

Descripcion de actores

En esta seccidn se presenta una tabla que exponen a los actores que interviene en las
distintas fases del proceso, tomando en cuenta 4 rubros:

¢ Nombre del actor. Se colocara el nombre de la persona que tiene participacion en
el proceso.

e Descripcion. La participacion que tiene el actor en el proceso.

e Categoria. El tipo de actor, que puede ser persona, sistema y/o aplicacién.

e Tipo. Se toman en cuenta dos opciones que son concreto y abstracto.
Entendiendo por concreto que es solo una posicion puede cubrir esa fase del
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proceso y por abstracto que cierta fase puede ser cubierta por una u otra posicion
del departamento en el mismo nivel en el organigrama.

Diagrama UML del proceso

Un diagrama UML como lo definen Miro (2023) es una forma de visualizar sistemas y
software utilizando el Lenguaje Unificado de Modelado (UML). Estos nos facilitan la
comprension de ideas y sistemas, convierten el proceso en un diagrama visual, funciona
de forma estandarizada para que cualquier usuario pueda interpretarlo y permite
visualizar la imagen global del proceso.

Se aplica para el presente documento ya que esta comprobado que una imagen visual
es mucho mas comprensible para las personas, por lo tanto, el tiempo de ejecucion en
el soporte se reduce lo que tiene una gran ventaja en areas de produccion.

Para generar estos diagramas de actividad se toman como base los siguientes simbolos
que se muestran a continuacion en las figuras 5 y 6.

ejecutables de una actividad

Simbolo Nombre Utilice

Nodo de Inicio/ Se utiliza para representar el punto de partida

. Inicial 0 el estado inicial de una actividad

Actividad / Accién Se utiliza para representar las actividades del
Estado proceso

Accidén Se utiliza para representar las subareas

Control de flujo / Se utiliza para representar el flujo de control
— Dborde de una accién a otra

Flujo de objetos / Se utiliza para representar la trayectoria de
""""""" > Borde de control los objetos que se mueven a través de la

actividad

Actividad Nodo final Se utiliza para marcar el final de todos los

@ flujos de control dentro de la actividad

llustracion 4 Siriwardhana, S. (2020, octubre 25). Tutorial de Diagrama de Actividad. [Figura 5]. Recuperado de
https://creately.com/blog/es/diagramas/tutorial-del-diagrama-de-actividad/
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Nodo final del flujo  Se utiliza para marcar el final de un flujo de
control Unico

Nodo de decisién Se utiliza para representar un punto de
ramificacién condicional con una entrada y
multiples salidas

Nodo de fusién Se utiliza para representar la fusiéon de flujos.
Tiene varias entradas, pero una salida.

Tenedor Se utiliza para representar un flujo que puede
ramificarse en dos o mas flujos paralelos

Merge Se utiliza para representar un flujo que puede
ramificarse en dos o mas flujos paralelos

Envio de seiales Se utiliza para representar la accion de enviar

una seial a una actividad de aceptacién
Signal Sending

IHE o0

Recepcién de la Se utiliza para representar que la sefal se

senal recibe
Receipt

&
3

Nota/ Comentario Se utiliza para afadir comentarios pertinentes
a los elementos

P

llustracion 5 Siriwardhana, S. (2020, octubre 25). Tutorial de Diagrama de Actividad. [Figura 6]. Recuperado de
https://creately.com/blog/es/diagramas/tutorial-del-diagrama-de-actividad/
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Esta seccion se contempla con el objetivo de que al tener algun error con la instalacion
sea posible identificarlo, corregirlo o prevenirlo. Dichos errores se enlistan en puntos
clave a tomar en cuenta.

Aqui se agregaran en lista las fuentes consultadas que fueron utilizadas para la
elaboracion del manual técnico. Estas sirven para tener presentes cuales han sido los
recursos, autores, articulos utilizados en los que se ah basado el autor de manual ya que
casi en nulas ocasiones se expide un escrito sin bases teoricas. Dado lo anterior resulta
de gran importancia dejar sentadas las fuentes de consulta y citar correctamente.

Existen varios formatos de citas bibliograficas, para esto se recomienda el formato APA
el cual expone Sanchez C. (2020) consta de los siguientes elementos y estructura que
se muestran en la figura 7.

Informacion de autor Informacion de titulo

—P—  —P—

Artola, I. y Artola, R. (2005). Croguis de un tatami. El Camarote Ediciones.
b ' and W

Informacion de fecha . . g .
‘ . . Informacion de fuente

llustraciéon 6 Ejemplo de los elementos de una referencia APA
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CAPITULO IV: RESULTADOS

De acuerdo con lo expuesto anteriormente se tiene como resultado la guia propuesta
aplicada a un manual técnico, el cual se muestra a continuacion.

Quoosdilas Mexico

AMADOR,
ANALISTADETI

7 N A
DS SOLIDWORKS

[Instalacion de SolidWorks
2020]
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INSTALACION DE SOLID WORKS

Propdsito

Destinatarios del documento

Glesario de téminos

Procedimiento

Definicion

No contempla:

Descripcidn de actores

Diagrama UML de p

Instalacion paso por paso de Solid Works.
Observaciones

& bbb b b WwWwe W g

&
=

-
=]

Referencias Bologratcas

iade T |G
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March 8 GRIFABRIER
X023 GREENBRIE

INSTALACION DE SOLID WORKS

Objetivo

Definir los pasos a seguir para la correcta instalacién de Solid Works en equipos que se
encueniten dentro de la red local de b planta y que asi lo scliciien. Dicho software es
utilzado para el modelado mecanico en 20 y 3D.

Destinatarios del documento

Elaborado por Anali=ta de Heldesk | |

Apovedopor | | 00|

Revisién 1
Uso Analsias de Hekdcss)
Awdlisres de T1
Glosario de terminos

Adminletrador: Persona que administra bienes ajencs.

Diagrama UML: Es un lenguaje grifico para visualzar, especificar, constur y
documentar un sislema,

Licencla: Autorizacidn que se concede para explotar con fines industriales o
comerciales una patente, marca o derecho.

Modelado: Accién y efecto de modelar.

Puerto: Punto de i6n de una itadora u ofro dispositiva electrénico, que los
enlaza con algunos de sus periféricos.

B Gerencia de IT | Greenbrier México
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S GREENBRIER

Red local: Conjunio de putad 0 de equipos informats dos entre si y

que pueden i biar ink cién deniro de una arganizacién.

Servidor: Unidad informidtica que proporck di senvicios a computadoras

conectadas con ella a través de una red
Version: Modo que Sene cada uno de refer un mismo proceso.

Z86aler: Plataforma integrada de senvicios que actla como conmutader inteligente
para proteger las icach de a aplicacion, de aplicacion a aplicacién y

de magquina a maqui en lquier red y en lquier ubicacién.

*  Modelado de piezas y ensamblajes.

*  Hacer dbujos en 20 con los estindares, pudiendo hacer vistas automaticas,
anolaciones o acotacionss.

* Reutlizar deefios realizados con anteriondad, e incluso automatizarios.

*  Animar los modelos 3D

- Gerencia de IT | Greenbrier Méxd
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SOLIDWORKS es un software de disefic CAD 1D (dised v )

para modelar piezas y ensamblajes en 30 y planos en 2D permitiendo realizar archivos

imprimibles. Ofrece un abanico de scludones para cubrir los aspectos implicados en el
de d ilo del producto. Saletyeath. (2023)

Este procedimiento aplica para el Staff del dreade IT. La b ia que se contempla es
Ia versién Standard.

Mo contempla:

Usuarios que no tengan icencia de uso y previa autorizacion del gerente de drea.
Disefio mecanioo en la nube.

Descripcion de actores
[ Nombre del acior Descripcion Calegoria Tipo
Gerente de Srea Autonizar uso de hoancia P Ci
° al usuanc al
T wda" 2 Perscna | Abstracto
“Analeia de TTo Aldliar i
TI° o Realzar la instalacion Persona | Abstracto
Hacer uso de as
Usuario fundcionalidades de la Perscna Concreto
apbeacion.

27



— —
——

Gerencia de IT | Greenbrier Méx

28



29

March 16, -
2023 GREENBRIER

Instalacion paso por paso de Solid Works.

1.- Copiar archivo de instalacién en unidad C del equipo donde va a quedar instalado.
Larutaeslasiguente: (]
Aplicaciones| SolAWorks\Salldy(ks. 20201 SOLIDWORK $ 2020 SP03.72

L-;Bwn«mbnbwumpohnommmmm
).

2 - Ejecutar Setup exe con cuenta de administrador.

Esto desde ks cuenta del usuario.
Poner A2
O B e R NOLDORG N TR Y - O DR S v b

e o SN,

—— -

— —

—-———— —

oy o

e e -

————— —

——— o

———— o

— s

—tn P

P o -

@ O A - o -

& N e -~ N -

.. - — -

@ o - -
s

Gerencia de IT | Greenbrier México
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@ Geter de mstwacin de SOLDWORKS 2000 930

2
DS SOLIDWORKS

Bienvenido al Gestor de instalacion de SOLIDWORKS
SOLIDWORKS 200 230

tapectaue o 140 o svascan

L S L
e e g
R i i
[ e et T
. d—

R

m Gerencia de IT | Greenbrier México
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4. Poner clave: §

Nota: Apagar Zecaler.
Darle siguiente.

1@ Grtor e oshaiastm du SOLOWORKS 105 3.0 = X

2
DS SOLIDWORKS

Numero de serie

B R L T R

- o o tente
v Deate X0

o WL DwWOm, LAl M o0 ur e ™y
P Wadim
D eenttinen
> o (@)

B v - .o

P Duake socven

4 T < >

Comcen  Agude M Sepuertn

Figurs 4

m Gerencia de IT | Greenbrier México
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Figurs 5
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5.- Sedeccicnar: No, quiere continuar con & instalacion de SOLIDWORKS 2020 SP3.0
Dar Siguente.

D Contir tu ratabacsin Su SOLOWORS 08 918 x

2
2S SOLIDWORKS

Hay Una veruon mas nueve daponible

T e it =t

Owsas thcw @ e wven
| B N e ot oo le retaaedn de OUDWOI JIN WIL

P e T v

CTERe Baf Dot SIA B uatin i

X ? <

Conconr  Apude

m Gerencia de IT | Greenbrier México
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B.- Seleccionar en Acepio las condicicnes de SOLDWORKS.

Dar dic en Instalar shora.

I Gonton Su utamcan de S0 DWORG 200 P10

Fosumen
(e e e w0 L

P

[ SOMDWORIL Poma v 12 WL OWORI, Toeiben 508 DATRIY Routing Semta 0 Tobhnaty
Coveiriam 506 DwOmL M(‘I- A Puae 10 s Manese b Na o B e sade ~

M b SU DRI e, | g

P U e

s e e, Fsrin pons (e

U o e o ot o OO WO D

Tredben

o Aogha e o e e WL CWOR,
A N AT,

X ?

L

Wl

v

—
..'ll.,
-l;l‘/

"
|

Tombe apromarate de ls et ke wm 148

< (=]

Gerencia de IT

Greenbrier México
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7 .- Pedira puerio de Servidor

o el sigui {

Resumen
(e o sne s remmacon w00 WL

| Gatas dn epmadn du R ONOINS - _._—u,
el e ——————— k:
B LA a (M P e, T MaGmmede eaputn A

Paato predetermnate o1 0 1514 Lepae com prats | Cowe @0
B )

. o egeon A st bage e
I R v
ot

) O v 4ot segn Pt Gane [am.ow-ﬁ-

WO RO € R 3 Peata ) B At B8 v
3 Ul do o butainl ™ ¥ SRS - s SOLEWORES.

< O o Vv Ce==] o

Pheacon Se b rtsecdn te COSTLOWORK Dete
Teedbaee

L [ P
o Acogto W condcunes de SOLDWORS

e PN -
X ? < o3
Carcote boote L tae aocy

Figurs 8
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8.- Iniciara instalacién,

1@ Geter de motmecon de KO OWORKY 1000 9 0

SOUDWORKS Premmum e ayudard &

o T v o S ooy
* e e -
® e o e .

L
L O ]

Comuher

m Gerencia de IT

Greenbrier México
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March 46,

©.- Quitar &f check de Mostrar Novedades en SOLIDWORKS 2020.
Seleccionar la opeién de Recorddrmelo mas tarde.
Darle cic en Finalizar.

@ Gt e ostistncstm e SOLIOWORRS XU00 940.0

p )
DS SOLIDWORKS

La instalacion e ha completado

[{ Mewre Mrveteten o WLOWONS LT ]

Participe en el Programa de comentarios de Ls experiencia del cliemte de SOLIDWORKS

B LN e g e meyors S Tamaete s otatduded do od proten & W0 DATENT
I el T R R L T

B L8 pate e o e e i e o 60N e 8 beny

Doraeu Ly e Sond Vo) arpmreher as BERM A TR SIS OF 10 matem 8 rAEIONe 08 Sl M e
s 34 ey

? b

Ay e

Figura 10

m Gerencia de IT | Greenbrier México
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‘%&3 GRIENBRIER

© - Sakdra una ventana donde pedira Reniciar Equipo.

Elegir Reiniciar ahora para que queden los cambios en el equipo.

®
@ Gostes #u mtahonitn 4o 50U DWORT x

{ b Paseis s campialios sdes §s spe b e e preduts 2020

s ors nlerardn a evcuents 3 bn et STl S8 cenet e eee
farce s wde

b del cliente de SOLOWORKS
Con

D e e D T

M rtamadr
b e patgar

B N g
fasrtarman ras tade

Si quisre. puede optar 8 PArSCpI € otro Frommesto desde of cuadro de dillogo Opcone de
sste=a

Conioc? Lotmve: Ladmon: (apeetas o boefe = suphl A3tn v bn Saleds & rfamaads fe fegund 34

? >
e Feanie

Figurs 11

Gerencia de IT | Greenbrier México
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“"'3;;‘5 GREENBRIER

Errores técnicos comunes

o Para que la instalacion sea efectiva, una vez reiniciado el equipo, ingresar con
cuenta del usuarno no con la de administrador.

o Activar la opaion de icono del programa en el escrifono.

o Validar con el usuanio que se gjecute correctamente,

Referencias Bibliograficas
El Lider en Zero Trust. («M). Zscales, Recuperado el 25 de abri de 2023, de

hitps:iwww.zscaler com. mo/

(SHa). Rae.es. Recuperado el 25 de abril de 2023, de
hitps:iidle rae. eshversitCI%BIn?m=form

(SHb). Solidworks.com. Recuperado el 25 de abrl de 2023, de

s

| 18] Gerendia de IT | Greenbrier México
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CONCLUSIONES

Una vez estructurada la guia general para los diferentes manuales técnicos que
compondran la base de conocimiento se recomienda la estandarizacion de los manuales
existentes para que una vez cargados a la plataforma de trabajo Service Now los
usuarios puedan localizar informacion especifica cuando se requiera de forma mas
dinamica. De acuerdo con lo observado, es de suma importancia documentar los
procedimientos y estrategias técnicas nuevas, ya que de igual manera quedan sentados
los principios y bases con las que realiza una actividad para futuras consultas como
también mediante el manejo de versiones es posible agregar actualizaciones del mismo
procedimiento.

COMPETENCIAS DESARROLLADAS

e Comprension y monitoreo del acceso remoto a equipos por medio de red interna.

e Principios de seguridad en el manejo de la informacion.

e Habilidades en soporte a distintos dispositivos.

e Conocimientos administrativos de red interna, como uso de VPN, conexiones
permitidas por pertenencia a dominio.

e Instalacion y configuracion de dispositivos nuevos de acuerdo con politicas
internas.

e Soporte a dispositivos de radio comunicacion.

e Analisis y disefio de guia para manuales técnicos.

¢ Administracion de caracteristicas en las propiedades de cuentas de usuario.

e Analisis y exposicion de aplicativos para propositos especificos.

¢ Pruebas de aplicaciones en dispositivos en sistema operativo iOS.

e Soporte a algunas aplicaciones corporativas.

e Compresion general de la aplicacion de ERP a nivel de operaciones.
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ANEXOS

Actividades adicionales en el departamento de TI

llustracion 7 Barra Logitech

Se detalla la instalacién y conexion del equipo de video conferencias de la sala de juntas
Logitech Rally Bar.

Objetivo

Realizar video llamadas tomando los recursos de Rally Bar (camara y audio) mediante
un dispositivo externo (laptop) o con el propio equipo Logitech instalado en la sala de
juntas.

Limitaciones

Al tratarse de un equipo dedicado se podran hacer video llamadas desde el equipo
mismo unicamente via Microsoft Teams. Si se desea ingresar por plataformas
como WebEX o Zoom se realizara desde un equipo adicional por medio del switch.



Componentes

llustracion 8 Tap

llustracion 9 Rally Bar

llustracion 11 NUC o PC llustracion 10 Switch

llustracion 12 Swytch Extender
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Procedimiento
Instalacion de Rally Bar

1.- Configurar y distribuir los componentes del equipo considerando el tipo de sala,
para el tipo de sala se sugiere la siguiente configuracion recomendada por el
proveedor.

llustracion 14 Configuracion general de sala
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2.- Una vez desplegados los componentes en su lugar se procede con la conexion
en modo USB con swytch como se muestra en el siguiente diagrama.

=

Swytch Hub

F——"|pc
- K:E:i,
i ?Lﬂ.

HDMI
® /ﬁ——'l_l
—
® e
USB 3.x
CAT
usSB
HDMI
" Rally Bar / Rally Bar Mini
USB Mode: with Swytch
logi .

llustracién 15 Diagrama de conexion de componentes
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Instalacion de microfono

Se cuenta con un micréofono que se conecta directamente a la Rally Bar, para esta
configuracion, al no contar con un cable muy largo se requiere de la extension como la
que se muestra a continuacion:

Mic Pod Extension Cable

O— O 77
(o3

llustracion 16 Conexién de microfono externo

O

llustracion 17 Cable extensor del microfono
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Para agregar uno o mas microfonos se conectan en cascada como se muestra en la
siguiente figura:

o=
Mic Pods

llustracion 18 Conexién en cascada de los microfonos

Conexién de equipo externo (laptop)

Para realizar video llamada con una aplicacion desde un equipo solo se requiere conectar
la laptop al switch que se encuentra en la mesa (cable de conector morado), ya sea por
USB-A o USB-C. Cabe mencionar que al conectar al switch no sera necesario conectar
el equipo de coémputo a la corriente ya que el switch es capaz de proveer de igual manera
energia eléctrica al dispositivo.

@
e

llustracion 19 Conexioén del switch al PC
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1. Al iniciar el equipo veremos la siguiente pantalla, donde se aceptan los términos
y condiciones de la licencia del software, asi como la confirmacion de lectura del

aviso de privacidad.

Instalacién

@ cwr
& Cuenta

L

Versin de la aplicacién 415580  Versid de Windows 100190422604 Veruida de aprovhionsmients 15

Términos de licencia del software de Microsoft
Olima actualizacién: marzo de 2020

TERMINOS DE LICENCIA DEL SOFTWARE DE MICROSOFT
APLICACION MICROSOFT TEAMS ROOMS

|Gracias por elegir Microsoft!
Segan la forma en que obtuvo el software, el presente es un contrato de licencia entre (f) usted y el
fabricante del dispositivo o el instalador del software que distribuye el software en su dispositivo; o (i) usted
y Microsoft Corporation (o, segdn donde resida o, en el caso de una empresa, segin donde se encuentre su
domicilio comercial principal, una de sus filiales) si adquiri6 el software de un distribuidor. En el caso de
fabricados por Microsoft o una de sus filiales, Microsoft es el fabricante del dispositivo. En el
caso de haber comprado el software directamente a Microsoft, Microsoft es el distribuidor.
En el presente contrato se describen sus derechos y las condiciones de uso del software. Debe revisar el
contrato completo, incluidos los términos de licencia complementarios que acompaian al software y
cualquier término vinculado, ya que todos los términos son importantes y en su conjunto conforman este
conftrato que se aplica a su caso.

Al sanntes o) acnsanta annteba o sbllinas ol cnlhinss simbad ascnte asbas bleminan 11 annslonbs ln besnsmlslle

i Al hacer clic en este cuadro, aceptas los Términos de licencia del software anteriores y reconoces que leiste
la declaracién de privacidad en https://aka.ms/privacy

2. Posteriormente en la seccion de cuenta se debera ingresar la cuenta
previamente activada y en dominio para la sala junto con la contraserfie ya

establecida.

Instalacién
@ cwr
e

9

=

v

Versde dola aplicackis 415500 Vet do Windowrs 10015022604 Versiie de sprovilonamients 15
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conf.sahsala@gbnccom

Contrasefia

Modo de reunién compatible

Solo Microsoft Teams

Nota: activar la opcion de Autenticacidn moderna ya que de lo contrario puede haber
problemas para cargar el calendario de Microsoft Teams.

3. Confirmar o no la activacion de asistencia por voz (opcional).

.z T
Instalacnon Virsién do fn aplicacide, 415580 Verside de Windues 100150422604 ‘Versdn de sprovislonamicnto

ﬂ QWF 8 Activacibn por voz
Habilita |3 activacién por voz para que este dispositive
pueda escuchar |s palsbra de activacion “Corana™

2 Cuenta cuando los usuarios quieran usar la asistencia por voz.

Cortana
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4. En esta parte ya no es necesario configurar un dominio ya que la cuenta ya se
encuentra dentro de uno. Solo se verifica que la cuenta este correcta.

Instalacién Vet o syl 415500 Vet Whkdows 1OLTI0U2804 Vi do sprenbemmiest 13

Inicio de sesién en Exchange (normalmente es igual
que Teams o Skype)

confsahsala@gbn.com

Dominic\nombre de usuario {opdional)

dominio\ejemplo123

Configurar dominio

dominiol.empresa.com, dominio2.empresa.com,
dominio3.empresa.com...

5. En este punto solo se confirma la configuracion correcta para finalizar el
proceso.

Instalacién Verside dola aplicaciée, 415580 Verside do Windows 1R0.190.2604  Varskin de sprovisionamiente 15

@ aur {Felicitaciones!

Haga clic en Finalizar para completar la configuracién.
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6. Una vez terminado el proceso se podra ver la pantalla inicial, donde se reflejan
las reuniones programadas si es que las hubiera.

09:42 a. m.

Conference, Tlaxcala Sala Tanque
+52 791 913 9030

Suarez, Rene
03:00 p. m. - 04:30 p. m.

B 04

Llamar

)

Compartir

Reunirse

1. Para hacer una reunion se selecciona la opciéon Reunirse en la pantalla
principal.

09:42 a. m.

Conference, Tlaxcala Sala Tanque
+52 791 913 9030

-

Llamar

Suarez, Rene
03:00 p. m. - 04:30 p. m.
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2. Una vez dentro de la reunion, para agregar a alguien se busca el nombre en la
barra con el icono de lupa.

3. Una vez localizado el usuario se selecciona la opcion de Solicitar unirse

09:43 a. m. Miguel

No en esta reunién

@ Morales, Miguel
Reunién con Conference, Tlaxcala Sala Tan

que ﬁ Badillo, Miguel

:  |d. de la reunién: 240665215100 Sadillo, Migush
ﬂlll’“ ' Migue| Garcia

19 pisponitie

Solicitar unirse ’ Ocampeo, Miguel

@ Davila, Miguel

® - — ) 4+ & & v @ o

4. Cuando la reunion este establecida todos los invitados seran visibles al igual que
la camara de la barra, siempre y cuando este activada desde la tap.
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Observaciones

Es un equipo dedicado a Microsoft Teams por lo que, si se requiere realizar
llamadas por Zoom, WebEX se tendra que hacer con dispositivo adicional (laptop)
el cual debera contar con el driver recomendado por el fabricante.

Formateo de Tablet via USB

Reinstalar sistema operativo Windows 10 ya que el equipo presenta errores en el
software. Se instala imagen limpia con el propdsito de que el dispositivo sea utilizado
para pruebas.

e Respaldar la informacién en la nube (cuenta en OneDrive)
e Contar con una memoria USB booteable.

1. Entrar al BIOS con F12 mientras se reinicia e ingresar a la opcién UEFI.




B Windows'

Ifioma que v o instalar
[Eormato de hora y moneds:

R —

Escribe tu idiomay otras preferencias y despuds hax clic en *Siguiente” para continuar.

© Microsoh Corpormion, Todas kox derechos msarvadios. m

Boparar # aups
8 B Carmprobin, T S BeTISIAE eROR
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Ultima actuﬁga 6

TERMINOS D;%](_‘E
1

1.

l‘llﬂll‘.ll'..‘l."‘,‘.‘m‘m@ﬁ,



2. Esperar a que la instalacion se complete.

SR

I

3. Completar los datos requeridos

Conceptos bésicos

. ¢Es correcta?

58



;Esta es la distribudion del teclado correcta?

Si usas oira distriblcidn del feclada, puedes agregaria a continuacion.

¢ Espanol
Vaniacitn del espariol

(101 L Aanes

41} (Aleman

Alemdn {18M)

Alemdn suizo

Cuerita

59
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4. Al ser un dispositivo movil se activa por politicas la localizacion del dispositivo y
ubicacion.

Elegir la configuracion de privacidad del dispositivo

Microsaft te permite controlar tu privacidad. Elige la configuracién y luego selecciona "Aceptar™ para guardarfa. Puedes cambiar la
configuracidn en cualquier momento.

Ubicacién Buscar mi dispositivo -]
Obtén experiencias basadas en fa ubicacion, como direcciones y el Activa "Buscar mi dispositivo” y usa log datos de ubicacién del dispositivo
pronéstico del tiempo, Permite que Windows y las aplicaciones soliciten tu  para que puedas encontraflo si lo pierdes. Para usar esta caracteristica,
wubicacién, asf como que Microsoft use los datos de ubicacion para mejorar tienes que iniciar sesion en Windows con una cuenta de Microsoft.

L ficacion.

56 snbre el dispositivo, su configuracion y No usar mis datos pars ayusa
i funciona comectamente, Los datos de reconocimiento de idioma
Servicios que se ejecutan o

@D ne

id. de publicidad
ecomendaciones que sé muestian Efnimero de anu
nenos adecuadas para ti. meios sdecuado:

5. Esperar unos minutos para que se finalicen las configuraciones y posteriormente
es posible utilizar el dispositivo con normalidad, tomando en cuenta que al no
configurar una cuenta de dominio no sera posible conectarla a la red WiFi interna.




61



62

Programacion de radios Motorola DEP450

Agregar a los radios los audios y configuraciones propias de la planta mediante la
aplicacion proporcionada por el fabricante y el ctb2 predeterminado.

e Contar con la aplicacion para la programacion llamada Mototrbo en su version 2.0.
e Tener el archivo .ctb2 para la clonacion.
e Radio con pila cargada.

1. Conectar el radio mediante el cable de programacion (tipo A) en el puerto
localizado en la parte posterior derecha hacia un puerto USB del PC.

Q mororoLa 3




2. Encender el radio y abrir la aplicacion para leer el estado actual.

& o

*
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3. Una vez que la lectura es exitosa, se abre el archivo .ctb2 que sera utilizado para
la clonacion en la ubicacion donde se encuentra alojado.

®
u
e

4. Abrir el archivo y una vez que sea mostrado en pantalla, escogemos la opcién
Clonar

®
L =iE "
G Chns tamer [Rel
a

1 oo

gooooO=g§
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Generalitades
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los campos de captura.

*

. Samces e Apun
py— g

Confirmar la opcion de Clonar y se dejan los datos que aparecen por defecto en

oooooo=
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6. Finalmente, aparecera un mensaje de confirmacion de que la clonacion ha sido
exitosa, se da clic en aceptar y podemos cerrar la aplicacion y desconectar el
radio de la PC para hacer pruebas de configuracion.

*

comin s e O 2) Generalidades

ooooooss




