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Resumen

En este documento se redacta la estancia en la empresa Grupo Dportenis y como se llevé
a cabo el proyecto de “Implementacién de Mejoras en Soporte Corporativo” proyecto que
se divide en tres fases las cuales son: mantenimiento de equipo de computo, instalacion
de software Aranda Device Management y la ultima fase la actualizacién de la base de

datos de soporte corporativo.

El proyecto se realiza con el propdsito de mejorar significativamente la atencion al cliente
(colaboradores) de todas las microempresas de Grupo Dportenis, generando un impacto

positivo al micronegocio de soporte.

Actualmente el micronegocio de soporte corporativo es uno de los micronegocios de Tl que
cuenta con mayoria de clientes a los cuales brindar un servicio contando con 53 clientes

de micronegocios.

Los resultados de este proyecto se han reflejado significativamente en la gestion y atencion
al cliente, ademas que cuenta con una base de datos de soporte actualizada y un inventario

de asignacion de equipo monitoreado.

Por lo tanto, se concluye que el proyecto genero un impacto positivo al micronegocio de

soporte corporativo y que el proyecto realizado fue implementado correctamente.
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CAPITULO | - GENERALIDADES



Introduccién

Las nuevas tecnologias y la informatica son areas de grandes oportunidades. Sobre todo,
en cuestion de innovacion. Gracias a ellas, las organizaciones cuentan con herramientas
avanzadas muy necesarias para desarrollar sus actividades y agregar valor a la sociedad.
En todas las empresas debe haber un equipo de soporte técnico que se encargue de

solucionar los problemas que puedan presentarse en este terreno.

¢, Qué es el soporte técnico corporativo?

Es un servicio de software o hardware para los usuarios que brinda asistencia a todos los
clientes de la empresa para que puedan usar sus productos o servicios sin inconvenientes.
Por ejemplo: el software de un servidor de internet, articulos electrénicos, maquinaria, una
aplicacién o cualquier otro equipo. [1] De esta forma, la empresa puede fidelizar a los
consumidores, mejorar su atencion y ganar confianza. Los encargados de las tareas de

soporte técnico tienen una gran responsabilidad de cara a los usuarios:

¢ Intentar descubrir y solucionar cualquier problema.
e El apoyo puede ser tanto fisico como remoto, a través de correo electrénico,

mensajes o llamadas.

La importancia del soporte técnico corporativo radica en la optimizacion y la mejora del
rendimiento de los productos o servicios tecnoldgicos, el mantenimiento de los equipos

actualizados y la creaciéon de un plan de mantenimiento preventivo.



La investigacion se llevd a cabo en Grupo Dportenis, nacié con la apertura de su primera
tienda dportenis el 16 de marzo de 1987 en la calle Teniente José Azueta, en el Centro de
Mazatlan, Sinaloa. Con 35 afios en el mercado, Grupo Dportenis esta conformado por mas

de 200 tiendas dportenis y dpstreet en mas de 35 ciudades en 18 estados del pais.

Es una organizacién en constante crecimiento, que se transforma con nuevos productos y
servicios como dphome. A lo largo de los afios Grupo Dportenis se ha caracterizado por ser
una empresa innovadora, mejorando continuamente y aprovechando las oportunidades que
le han permitido permanecer en una posicion de liderazgo. Hoy la innovacion forma parte

fundamental del ADN de la cultura dportenis.

El Centro de Innovacion (CIDEN) es el encargado de asesorar a los colaboradores en el
desarrollo e implementacién de soluciones creativas que agregan valor constantemente a

nuestros clientes.

Area de trabajo

El proyecto “Implementacion de Mejoras en Soporte Corporativo en Tecnologias de
Informacién” fue realizado dentro del micronegocio de Soporte Corporativo perteneciente
a la microempresa, Tl Infraestructura y Operaciones ubicada dentro del corporativo

dportenis.



Planteamiento del problema

Cada vez son més frecuentes las empresas que optan por tener un equipo de soporte
técnico remoto. Y es que la modalidad home office tiene multiples beneficios para las
organizaciones. Sin embargo, una mala gestion del teletrabajo puede causar inconvenientes
que afectan directamente la experiencia del usuario como: un Time Management

inadecuado y una atencion al cliente poco apegada a la filosofia empresarial. [1]

Como resultado se obtiene usuarios insatisfechos que tarde o temprano decidirdn cambiar

de proveedor de servicio.

Precisamente ahora, cuando la asistencia remota es una dindmica recurrente en las
empresas de tecnologia, es necesario atacar las debilidades de los equipos de trabajo para

eliminar cualquier obstaculo que pueda interferir con la fidelizacion del cliente

Actualmente el micronegocio de Soporte Corporativo es uno de los micronegocios de Tl que
cuenta con mayoria de clientes a los cuales brindar un servicio contando con 53 clientes de

micronegocios, los problemas a solucionar son:

Atencidén personalizada y multicanal

Enfocarse en solucionar los problemas del cliente de forma oportuna y personalizada.
En este sentido, siempre sera buena idea activar una estrategia de atencién multicanal con

caracteristicas de inmediatez. En otras palabras, puedes utilizar las redes sociales de la



empresa para responder dudas concretas sobre el producto o servicio; asimismo, es
recomendable la implementacion de chats en vivo y videollamadas para atender los
problemas mas graves o a clientes disgustados con una incidencia recurrente.

Utilizar un software integrativo

Apoyo en herramientas que permitan centralizar las actividades de soporte; y visualizar en
tiempo real los comportamientos de los sistemas. También es indispensable contar con
capacidad de automatizacion de tareas, atencion interdepartamental de tickets y canales

internos de comunicacion intuitivos.

Base de conocimiento

Facilitar la experiencia del usuario con autoservicio y paginas de preguntas frecuentes o
capacitacion para el cliente. Con una biblioteca basica de terminologia, manuales accesibles
y sencillos, esto para evitar que el cliente realice espera innecesaria y el equipo de trabajo

reduce la cantidad de tickets por resolver.

Capacitacién constante

El analista de soporte mas experimentado puede actuar como mentor de otros empleados
de analista de soporte y, por lo general, también brinda soporte para problemas complejos

gue la mesa de ayuda no puede resolver.



En este orden de ideas, se evidencia la necesidad de la implementacion de mejoras en el

soporte corporativo, que ayuden con los puntos antes mencionados.

Preguntas de investigacion

¢, Como afectaria la implementacion de un plan de mantenimiento tanto preventivo como

correctivo, dentro de las actividades de soporte?

¢, Qué software es el mas adecuado para la gestidon de servicios Tl y asi mejorar los tiempos

de respuesta?

¢De qué manera se puede llevar una mejor gestion de inventario en el micronegocio de

soporte corporativo?



Objetivos

Objetivo general

Implementar mejoras en Soporte Corporativo mitigando las areas de oportunidad tales como
la atencidn personalizada y multicanal, mediante la implementaciéon de un software
integrativo que permita integrar una base de conocimiento para los clientes del
micronegocio, asi como mantener un base de datos funcional y actualizada en el

micronegocio.

Objetivos especificos

e Organizar, controlar y automatizar la informacion corporativa, entendiendo por tal
aquella que interesa al Organismo, la cual debera estar disponible a diferentes tipos
de usuarios. Disefio, implementacibn y mantenimiento de los elementos que
constituyen lo que podemos llamar la infraestructura informatica del corporativo.

e Mejorar las habilidades creativas, comunicativas y colaborativas, valorando el papel
gque desempefian estas tecnologias en el ambito personal y en los procesos
productivos.

e Optimizar y mejorar el rendimiento de los productos o servicios tecnolégicos como
hardware y software.

e Mantener actualizados tus equipos electrénicos para anticipar los problemas que
pueden llegar a surgir.

e Mantener actualizada la base de datos del micronegocio de soporte corporativo.



Justificacion

En el mundo actual, en el que la informatica gira en torno al concepto de red, el trabajo de
los administradores de sistemas es muy complejo. Su misién consiste en mantener en
funcionamiento recursos tales como ruteadores, concentradores, servidores, asi como,

cada dispositivo critico que conforma la red. [2]

Dentro de corporativo dportenis se trata de mejorar el soporte a los distintos programas
informaticos que se ejecutan en cada area, por lo que mediante la optimizacién del equipo
de soporte se podra atender los distintos conflictos que se puedan presentar en el dia a dia

dentro de las instalaciones y de esta forma poder lograr lo siguiente:

e Optimizar y mejorar el rendimiento los servicios tecnolégicos como hardware y
software del corporativo.

e I|dentificar los procedimientos para mejorar la efectividad del servicio a través de
plataforma.

e Ahorro de tiempo con el soporte adecuando.



Alcances y limitaciones

La finalidad de la presente investigacion fue el de implementar mejoras en el area de Soporte
Corporativo. Este es un proyecto operativo en el cual se evalla el estado actual de los
equipos a nivel corporativo y se evalla el desempefio global. En este proyecto existe un
lugar para la aplicacién de conocimientos acerca de procesos y procedimientos en la

implementacion del software de gestion de servicios TI.

Espacio

El proyecto se llevd a cabo en las instalaciones del corporativo Grupo Dportenis teniendo
en cuenta que el proyecto se centrara tanto en los colaboradores de micronegocios internos

como colaborades operativos externos.

Impacto

Este proyecto generara un gran impacto para la empresa especialmente a clientes
(microempresas) de Grupo Dportenis. Sera de gran utilidad ya que el proyecto abarca los
estandares de seguridad de informacién en referencia al software de gestion de servicios
de TI. También genera gran impacto econdémico (reduccion de horas hombre para la
atencion de desperfectos), contribuye a un mejoramiento en el ambiente de trabajo, al no
tener que lidiar con problemas constantes y que en caso de tener uno este se resuelva de

manera mas rapida.



CAPITULO Il - MARCO TEORICO



Marco Tedrico

A continuacién, se abordan distintos temas pertinentes y relevantes a la investigacion. La
primera parte hace mencion sobre el plan de mantenimiento como segunda parte acerca
del software de gestion de activos informaticos, especificamente sobre la instalacion del
software Aranda Device Management, el cual es un sistema de gestion de activos
informaticos, tiene como finalidad el monitoreo del equipo de cémputo de software y como
tercera parte se menciona Smartsheet lo cual es un servicio (Saas), el cual permite realizar

automatizaciones en una hoja de control.

El soporte técnico corporativo es un rango de servicios que proporcionan asistencia con el
hardware o software de una computadora, o algin otro dispositivo electrénico o0 mecanico.
En general los servicios de soporte técnico tratan de ayudar al usuario a resolver

determinados problemas con algun producto en vez de entrenar o personalizar. [3]

El Analista de soporte debe cumplir ciertas caracteristicas:

e Estar especializado en soporte.
e Poseer un alto grado de ética.
e Contar con una licencia o permiso para ejercer dicho trabajo.

e Contar con el equipo adecuado para el trabajo. [4]



Plan de mantenimiento preventivo y correctivo

¢ En qué consiste el mantenimiento preventivo y correctivo?

El mantenimiento preventivo, también conocido como mantenimiento planificado, consiste
en adelantarse a las posibles averias que puedan surgir. Es decir, es distinto al
mantenimiento correctivo por su planificacion. Un ejemplo de mantenimiento preventivo es
aquel que se basa en evitar los fallos por desgaste. La solucién que se toma es la de ir
reemplazando las piezas o equipos que pudieran sufrir este tipo de problemas relacionados

con el paso del tiempo. [5]

La principal ventaja del mantenimiento preventivo es que se evitan imprevistos y que todo
esta siempre bajo control. Sin embargo, es importante la organizacion porque hay que hacer
inspecciones perioddicas. En aquellas empresas que no se suele parar la produccién, habra

gue establecer cuando se hace esta pausa. [5]

Mantenimiento Preventivo: Es el destinado a la conservacion del equipo mediante la
realizacion de revision y limpieza que garanticen su buen funcionamiento y fiabilidad. El
mantenimiento preventivo se realiza en equipos en condiciones de funcionamiento.

Abarca la limpieza interna del equipo, que abarca todos los componentes (memoria RAM,
HDD o SSD cual sea el caso y ventilador). [15]

Respecto a la memoria RAM se realiza limpieza en los pines al igual que los discos HDD o
SSD, al procesador se le aplica el cambio de pasta térmica.

Una vez que ya se ha limpiado los componentes internos se hace una limpieza exterior que

cubre el teclado, pantalla y carcasa.



Mantenimiento correctivo: El conocido como mantenimiento correctivo es aquel que consiste
en arreglar los problemas a medida que van surgiendo. Aunque su principal ventaja es que

no hay que invertir tiempo en la planificacion, esto no siempre es positivo. [6]

Hay que tener en cuenta que para solucionar aquellos problemas que puedan surgir habra
que parar la produccion. Y esto, puede afectar al ritmo laboral del equipo. Este tipo de
mantenimiento es ideal para empresas con poca carga de trabajo. Si lo que se busca es
estabilidad a largo plazo, es desaconsejable. Ademas de este, otro de los inconvenientes
del mantenimiento correctivo es que hay que disponer de un inventario con los recambios

necesarios en caso de reparacion. [7]

Niveles de analista de soporte
Nivel 1

Mantenimiento correctivo de hardware
El mantenimiento correctivo de hardware es la reparacion o el cambio que se le hace a algun

componente de la computadora cuando se presenta una falla.
Este mantenimiento, generalmente tiene una duracion de 1 a 5 horas, pero el tiempo

depende del problema y la rapidez del equipo. [8]

Tipos de mantenimientos
Mantenimiento correctivo no planeado

En este tipo de mantenimiento es cuando se corrige la falla que presenta el equipo, pero

como su hombre lo indica el mantenimiento no es planeado, es decir, la falla aparece cuando



no se espera y es posible que en el momento no se sepa con certeza el origen de esa falla
[14]

Mantenimiento correctivo programado
En este tipo de mantenimiento ya se corrigen fallas, pero con hechos ciertos, en este

momento no es necesario realizarlo en ese instante que se presenta el problema, se puede
resolver el conflicto y si no es urgente el analista puede postergarlo, ya que el equipo esta

bien, pero con esa pequeiia falla. [13]

Nivel 2

En el caso de que en el nivel anterior no se haya podido solucionar la incidencia del cliente,
es preciso transferirlo al segundo nivel. En el nivel 2 de analista de soporte, los agentes

cuentan con otras herramientas o recursos para abordar la problematica. [8]

En este caso, se tratan problemas que pueden ser de indole més técnica e informética, por
lo que los agentes de atencion suelen ser expertos en sistemas de comunicacion, sistemas

operativos, software y bases de datos.

Actualmente es comun que las empresas utilicen la ayuda de un software de help desk para
proporcionar la asistencia y solucion que los clientes requieren. De esta manera se logra

procesar mayor cantidad de tickets y consultas de usuarios de una forma mas eficiente. [9]



Nivel 3

También denominado soporte de back end, se trata de un soporte de alto nivel, donde los
agentes son responsables por resolver los problemas mas complejos. [10]

Quienes trabajan en este nivel son expertos en sus areas de especializacion y por supuesto
deben conocer muy bien las tareas que se realizan en los primeros niveles para poder
ayudar a otros agentes; como asi también aportar a la investigacion de problemas

desconocidos. [12]

Algunas de las tareas del técnico de soporte de nivel 3 son:
e Solucionar problemas de configuracion avanzada de equipos de clientes.
e Desarrollar y actualizar bases de datos.
e Desarrollar soluciones para nuevos problemas.

e Administrar redes e infraestructura técnica. [9]

Los agentes de este nivel son profesionales responsables del area de sistema de las
empresas y se ocupan de tareas de investigacion y desarrollo. También puede reservarse
esta tarea para agentes externos que se constituyen como proveedores de hardware y

software con conocimientos muy especificos en tecnologia. [11]



Software de gestion de activos informaticos

Los productos de software de gestion de activos informaticos administran el ciclo de vida y
el inventario de los activos de software y hardware de la empresa. Pueden incluir historial
de mantenimiento de activos, permisos de usuario, prevision presupuestaria de
adquisiciones y cumplimiento de licencias de software. Este tipo de software permite a los
administradores de TI mejorar el control de costes y hacer un seguimiento preciso del valor

empresarial de Tl en toda la organizacion. [12]

Los activos Tl se clasifican en dos grandes grupos: software y hardware. Ademas, en la
tltima década la digitalizacion ha avanzado y se han incorporado muchos sistemas

gestionados en la nube, siendo una categoria mas.

Dentro de la categoria de software podemos encontrar SO, bases de datos, sistemas de

gestion y programacion, aplicaciones de suites ofiméaticas, antivirus, etc. [12]

En lo que a hardware se refiere, aqui es donde entrarian todos los activos tangibles como

portatiles, impresoras, dispositivos maviles, routers, CPUs, discos duros, teléfonos, etc.

A continuacion, se detalla de manera mas especifica que es y las funcionalidades que

incorpora el software Aranda Device Management.



Aranda Device Management es un paquete de software disefiado para gestionar los activos
informaticos de la compafiia. Con ADM puede distribuir y mantener actualizado el software
para evitar riesgos de seguridad, asi como minimizar el impacto ambiental con la reduccién
del consumo de energia de las estaciones de trabajo y estar al dia en cuanto al
licenciamiento de software en la organizacion. [13]

El paguete ADM estd conformado por cinco herramientas a saber. Aranda Asset
Management para inventario de activos, Aranda Software Delivery para distribucion de
software, Aranda Software Metrix para control de licenciamiento y uso de software, Aranda
Power Management para configuraciones de ahorro de energia, y Aranda Patch

Management para distribucion de actualizaciones. [13]

Funcionalidades de ADM
Inventario de activos

Esta funcionalidad gestiona los inventarios actualizados de hardware y software. Permite
tomar el control remoto de sus estaciones de trabajo evitando el desplazamiento de los
especialistas de soporte. Contribuye a reducir la pérdida de hardware, mediante el control
permanente del uso de los recursos, y obtiene la informacion relevante de sus activos con

un Unico agente instalado en cada estacion de trabajo. [13]

Distribucion de software
Esta funcionalidad instala el software requerido en su organizacién de forma desatendida y

sin interferir en la productividad de los usuarios. Puede organizar y planificar las tareas de
instalacion de software a través de la generacion de proyectos, la definicion de paquetes de



instalacién y la creacién de un catalogo de software con acceso permanente para descargar
los instaladores autorizados. Asi mismo, efectla tareas de administracion de infraestructura
IT tales como: implementacion de aplicaciones nuevas, transferencia y ejecucion de

archivos, y desinstalacion de software no autorizado. [13]

Distribucion de actualizaciones

Esta funcionalidad ayuda a prevenir atagues externos al mantener actualizados sus equipos
con los ultimos parches y versiones liberadas por los fabricantes de software. Ademas,
programa autométicamente la descarga de actualizaciones; las instala de forma
programada o inmediata y notifica permanentemente sobre actualizaciones o parches que
generen riesgo en la seguridad del sistema operativo de los servidores y estaciones de
trabajo. [13]

Licenciamiento y uso de software

Esta funcionalidad permite descubrir las licencias instaladas en equipos inventariados e

identificar el software licenciado y no licenciado, asi como la informacion relacionada.

¢,Cudles son las razones por la que es importante implementar un software gestion
de activos informéticos?

e Disponer de un sistema consolidado con toda la informacion sobre los activos. [16]
e Mayor visibilidad de activos de red. [16]
e Ahorro de presupuesto y gastos de mantenimiento. [16]

¢ Informes para dar soporte a las auditorias y toma de decisiones. [16]



e Ahorro de tiempo. [16]

e Control del stock disponible. [16]

e Toma de decisiones basadas en informacion. [16]
¢ Inventario completo y automatizado. [16]

e Autodescubrimiento de dispositivos. [16]

e Ayuda en la planificacion de expansion de red. [16]

e Aumenta seguridad y da soporte en auditorias y cumplimiento regulatorio. [16]

Smartsheet

Es una oferta de software como servicio (SaaS) para la colaboracion y la gestion del trabajo,
desarrollada y comercializada por Smartsheet Inc. Se utiliza para asignar tareas, realizar un
seguimiento del progreso del proyecto, gestionar calendarios, compartir documentos y

gestionar otros trabajos mediante un usuario tabular interfaz. [14]

Smartsheet tiene una interfaz de usuario intuitiva. La interfaz se centra en "hojas
inteligentes”, que son similares a las hojas de calculo que normalmente se encuentran en
Microsoft Excel. Cada hoja inteligente puede tener sus filas expandidas o colapsadas para
ver las tareas individuales o el progreso del proyecto a gran escala, respectivamente. Las
tareas se pueden ordenar por fecha limite, prioridad o la persona asignada a ellas. Si una

hoja de célculo contiene fechas, Smartsheet crea una vista de calendario. [14]

Cada fila de una hoja inteligente puede tener archivos adjuntos, correos electrénicos
almacenados y un panel de discusién asociado. Cuando se crea una nueva hoja inteligente,
se envian notificaciones al personal para completar sus filas y columnas. A medida que se



actualiza la informacion, otras hojas inteligentes que rastrean la misma tarea, proyecto o
punto de datos se actualizan automaticamente. El servicio también tiene alertas para cuando
se acerca la fecha limite de una tarea, y realiza un seguimiento de las versiones del

documento.

Smartsheet puede importar datos desde aplicaciones de Microsoft Office o Google. Se
integra con Salesforce, Dropbox y Amazon Web Services. También hay una aplicacion movil
de Smartsheet para los sistemas operativos Android e iOS. El servicio se ofrece por

suscripcién sin niveles gratuitos. [14]



CAPITULO Ill - METODOLOGIA



Metodologia

Procedimiento y descripcién de las actividades realizadas

La presente investigacion se dividio en tres fases:
e Mantenimiento de equipo de computo.
e Instalacion de Software Aranda Device Managemente ADM

e Actualizacion base de datos Soporte Corporativo

Mantenimiento de equipo de cOmputo
La actividad de mantenimiento de equipo de computo consiste en:
Monitoreo del desempefio del equipo

Para monitorear el rendimiento de los componentes con el sistema operativo se lleva a cabo
un test mediante el administrador de tareas que integra el sistema Windows de esta forma
se verifica sisteméticamente el desempefio y la disponibilidad de los elementos criticos del

equipo de cémputo. [15]

Limpiar, lubricar y calibrar los dispositivos

1. Una vez realizado el monitoreo del comportamiento del equipo pasamos a retirar el
case de la laptop.
2. Antes de manipular o tener contacto con cualquier componente es importante

desconectar la pila del equipo para evitar un corto circuito en el componente.



3. Se retiran todos los componentes de la tarjeta madre, es decir, ventilador, memoria
RAM vy el disipador del procesador.

4. Se retiro el polvo de la tarjeta madre usando una brocha fina y aire comprimido.
Se retiro la pasta termina del procesador, asi como del disipador.
Se limpiaron los pines de la memoria RAM para retirar el polvo que pueda ocasionar
un problema de lectura.

7. Se llevo a cabo la aplicacion de nuevo recubrimiento de pasta termina sobre el
procesador.

8. Se paso a colocar todos los componentes en sus respectivos espacios.

9. Después se realizé la conexién nuevamente de la pila del equipo.

10.Se volvié a colocar el case de la parte inferior del equipo y se atornilla.

11.Se realizé limpieza de teclado aplicando lubricante y limpieza de pantalla del equipo

12.Se finaliza el proceso encendiendo el equipo y comprobando que los componentes

responden correctamente.

Configuracién de equipo de computo

Como parte de la actividad se realiz6 la configuracién de equipos de cOmputo para usuarios
tales fueran nuevos colaboradores o cambio de posicion a otro micronegocio o
microempresa.

Previamente de la configuracion del equipo se evalla la condicion del equipo, es decir, si
los componentes del equipo son capaces de soportar el software que el puesto de trabajo
requiere, ademas de los componentes se lleva a cabo las actualizaciones mas estables del
sistema operativo 0 solo en casos especiales se retorna a una actualizacion anterior si el

software no admite una versién del sistema operativo actual. [16]



La configuracion para todo equipo de computo se realiza bajo el siguiente orden.

1. Agregar el equipo al dominio del corporativo.
2. Bajar la configuracion de cuentas de usuario. Requerimiento: Estar conectado con cable
Ethernet.
3. Llevar a cabo la instalacion de los siguientes softwares:
3.1. WInRAR.
3.2.  Libre Office.
3.3. Microsoft Office (Solo en puestos que lo requieran y solo si su jefe directo
autorizo su compra, véase politicas de licenciamiento de Microsoft Office 365).
3.4. Adobe Reader.
3.5. VPN Any Connect.
4. Configurar Permisos de Administrador (otorgar permisos de administrador solo a usuarios
autorizados).
5. Cerrar sesion de usuario local.

6. Iniciar sesién con usuario Agregado bajo dominio.

Esta activad se llevo a cabo de acuerdo con el nimero de casos levantados al micronegocio.
Posteriormente se dio inicié a él plan de mantenimiento de equipo de computo a mas de
200 equipos de cémputo, equipos correspondientes a los colaboradores pertenecientes a
Grupo Dportenis, el alcance del mantenimiento no solo es a nivel corporativo sino, que

incluye a colaboradores foraneos.



Instalacién de Software Aranda Device Management

Como segunda fase de este proyecto se llevo a cabo la instalacion de este software a méas
de 500 equipos de colaboradores, el objetivo de esta fase es poder llevar un control adicional

del inventario de cada equipo con el que cuenta el colaborador.

Adicionalmente permite conocer los niveles de uso de software por parte del usuario en un

dispositivo especifico manteniendo el control centralizado de los activos.

La instalacion de este servicio se llevé a cabo la siguiente manera:

Configuracién de usuario en Windows 10

1. Se configur6 el usuario dentro de panel de control en la opcién “administrar cuentas

de usuario”.
2. Una vez situado en la dentro de “administrar cuentas de usuario” se selecciona

“agregar un nuevo usuario en configuracion” como se muestra en la siguiente imagen.



» Cuentas de usuario » Adrministrar cuentas

Elige el usuario que quieres cambiar
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Figura 3.1 Agregar nuevo usuario

3. Se agregan los datos del usuario admin como se muestra en la siguiente imagen.
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Figura 3.2 Agregar datos de usuario



4. En este punto la cuenta estaria agregada al equipo, pero solo con permisos estandar,
para lo cual seleccionamos la cuenta en cuestion en el mismo panel de Familia y
otros usuarios, y aparecera una opciéon que dice “Cambiar tipo de cuenta”, como se

muestra en la siguiente imagen. [13]
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Figura 3.3 Cambiar el tipo de usuario



5. Finalmente, en este punto se procede a seleccionar la opcién de tipo de cuenta que
por default se muestra seleccionada el usuario estandar, y se selecciona la del

administrador y aceptan los cambios, como se muestra en la imagen a continuacion.

Cambiar el tipo de cuenta

Cambiar el tipo de cuenta

soporte
Cuenta local

Tipo de cuenta

Administrador

Usuario estandar

Figura 3.4 Cambio a usuario administrador




Instalacién del ejecutable ADM

Después de que se configuro y agrego un usuario administrador dentro del equipo de

computo los siguiente fue ejecutar el instalador .exe

Aranda Device Management se instala como un servicio dentro del sistema operativo de
Windows y se implementd el instalador para Mac, sistemas operativos OX. Una vez
instalado permite al Analista de Soporte poder monitorear al usuario, si el equipo presenta
una falla podra monitorearse el estado de los componentes y tomar control remoto sobro el
equipo. Otro beneficio sumado es que gracias a este software implica una mayor seguridad

de la informacién sobre control remoto. [13]



Actualizacion de base de datos de soporte corporativo

Como tercera fase del proyecto se realiz6 la gestion de la base de datos del micronegocio
soporte corporativo.

Debido a la falta de seguimiento y actualizacion constante de la base de datos se
encontraron muchos problemas al consultar series de equipos que no estan ingresados en
la base de datos, dichas consultas cargan informacion referente al usuario asignado, es
decir cada serie del equipo esta asignada a un colaborador responsable en especifico y
distintas series de distintos equipos pueden estar cargados a un mismo usuario
responsable.

La actualizacién de la base de datos se realizé en tres subprocesos que consistian.

e Delete: Eliminacion de SN duplicadas, correos duplicados, colaboradores duplicados
e Insert: Nuevos SN de equipos, nuevos correos, y nuevos colaboradores

e Update: Actualizacién de informacion obsoleta ligada a cada SN de equipo.

A continuacion, se redacta una serie de pasos a seguir para la creacién de una plantilla u
hoja de control como base de datos en Smartsheet.

Inicio de sesién en Smartsheet
En la siguiente imagen se muestra la interfaz de login para Smartsheet la cual se realiz6

mediante la cuenta de Google.
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Figura 3.5 Inicio de sesion en Smartsheet

Posterior mente la siguiente imagen muestra el menu de navegacion de la pagina web de

Smartsheet

> INICIO
> ABIERTOS RECIENTEMENTE

»> FAVORITOS

> CENTRO DE SOLUCIONES

Figura 3.6 Men( de navegacion de Smartsheet



Dentro de la opcion inicio se encuentra lo siguiente:
e Paneles/Portales.
e Hojas.
e Espacios de trabajo.
e Vistas de recursos.
e Informes.
e Compartidas conmigo.

e Elementos eliminados.

La base de datos de soporte corporativo se realizé dentro del espacio de trabajo

informatica como se muestra en la siguiente imagen.

Informatica

Plantillan, complemantas y servicios destscados

servicenow T Jira

Agregado Agregado
SercicaNow "

Figura 3.7 Creacion de base de datos en Smartsheet



Finalmente se llevd la alimentacion de la base de datos de soporte. Durante el periodo en
Grupo Dportenis se realizé una donaciéon de equipos no aptos para uso laboral en
corporativo debido a la exigencia de eficiencia de los diferentes puestos de trabajo. Se creo

una nueva base de datos la cual contiene registros de equipos dados de baja por donacion.



CAPITULO IV — RESULTADOS



Analisis y discusién de resultados

Como parte de la primera fase del proyecto el cual es el plan de mantenimiento preventivo
y correctivo a equipo de computo con el fin de mejorar el rendimiento y la vida atil del equipo

de codmputo en el siguiente apartado se muestran los resultados de esta fase.

Resultado plan de mantenimiento preventivo y correctivo

A continuacion, los resultados de la fase de mantenimiento a equipos de cémputo son los
siguientes.
En la primera imagen (fig.4.1), se retir6 case de equipo de codmputo, y se realiza limpieza

interna del equipo (componentes internos, disipador, mother board entre otros).

Figura 4.1 Desmantelado de componentes



Posteriormente en la (fig.4.2), muestra cdmo se retira la pasta térmica del procesador para

hacerle cambi6 por una nueva, evitando el sobrecalentamiento del procesador.
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Figura 4.2 Cambio de pasta térmica a procesador



A continuacion, en la (fig.4.3), muestra el retiro de teclado a un equipo de computo Dell, el
cual presentaba dafos, se retira las bandas internas, y se realiza el cambi6 a un teclado

nuevo.

Figura 4.3 Cambio de teclado a laptop



Resultado instalacién de software ADM

A continuacién, se muestran los resultados de la fase de instalacion de software Aranda

Device Management.

En la siguiente imagen muestra los resultados de equipos a os que les fue instalados el

software medido graficamente identificados por fabricante.
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Figura 4.5 Dispositivos por fabricante



A continuacion, en la siguiente imagen se muestra graficamente monitoreo de ejecuciones
de parches otorgado por el agente Aranda Device Management mostrando un dashboard

de los dispositivos con sistema operativo Windows (fig.4.6).
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Figura 4.6 Administrador de parches



A continuacién, se muestra un top 10 de parches que requieren ser actualizados (fig.4.7).
Estas alertas son notificadas a personal de infraestructura para que ejecuten el update
automatico en los dispositivos.
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Figura 4.7 Software que requiere actualizarse.



A continuacion, en la (fig.4.8) se muestra un dashboard con la cantidad de dispositivos
activos por sistema operativo.
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Figura 4.8 Dispositivos activos por sistema operativo.



Finalmente, en la siguiente imagen se muestra un dashboard general de monitoreo de
dispositivos en equipos de computo tanto desktop, laptop y servidores otorgado por el

agente Aranda Device Management (fig.4.9).
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Figura 4.9 Monitor general de dispositivos



Resultados de la actualizacién de base de datos de Smartsheet

A continuacion, en el siguiente apartado se muestran los resultados de la base de datos de
soporte corporativo la cual esta conforma por 3 origenes de datos que se enlistan a
continuacion.

e Administracion de equipo de computo.

e Baja de equipo.

¢ Venta y donacion de equipo.

Es importante mencionar que en cada imagen fueron ocultos los siguientes datos:
e Numero de colaborador.
e Nombre del colaborador.

e Serie del equipo.

La razén por la cual dicha informacién fue oculta es porque esta clasificada como

informacion confidencial por parte de la empresa Grupo Dportenis.



La siguiente imagen muestra la hoja de control principal ya que es el inventario del

micronegocio (fig.4.10).
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Figura 4.10 Base de datos Administracion de equipo de computo.



En la siguiente imagen se muestra la base de datos que contiene informacion de los
equipos dados de baja por fecha de vencimiento de arrendamiento, asi como también

contiene la informacion del daltimo colaborador al cual fue asignado.
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Figura 4.11 Base de datos Baja de equipo.



A continuacion, se muestra la base de datos de venta y donacién de equipos de cémputo,
dichos equipos son equipos los cuales estan fuera de vigencia y finalizo su arrendamiento
por cual motivo la empresa pone a disposicion la venta del equipo y por otro lado la donacion

de este a casas hogar.

g © Actnaizar

Usted tiane acceso Bmitado a Smartsheel. A

Jara usar las funclones o

Archivo  Automatizacion  Formularios [J VentayDonacion De Equipos 1y 28 Com
=] [l Vistade cuadricuta 7 Fintrar Arial * 10 - B I U § & - A . =S P B ¢ o B &
NO.COLABORADOR  COLABORADOR EQUIPO MARCA MODELO SERIE PRECIO ARRENDADORA
| “LapToP DELL laude €SS0 i $250000 Comprada

LAPTOP DELL Lattude ES470 $242100 DELL LEASING MEX)
LAPTOP DELL Lattude ES470 $198300 DELL LEASING MEXI
LAPTOP DELL Lattude ES450 $250000 Comprada

LAPTOP DELL Latdude ES470 S253000 DELL LEASING MEXY
LAPTOP DELL Lattude 5430 $403600 DELLLEASING MEXI
LAPTOP DELL Latdude E5470 $198300 DELL LEASING MEX)
LAPTOP DELL Lattude E5470 $242100 DELL LEASING MEX)
LAPTOP DELL LATITUDE 5450 $4.40500 DELL LEASING MEXY
LAPTORP DELL LATITUDE 5470 $242100 DELL LEASING MEX)
LAPTOP DELL LATITUDE $480 $391800 DELL LEASING MEX)
LAPTOP DELL LATITUDE 5470 $250000 DELL LEASING MEX!
LAPTOP DELL LATITUDE 5380 5391500 DELLLEASING MEXY
LAPTOR DELL LATITUDE 5470 $242100 DELL LEASING MEX)
LAPTOP DELL LATITUDE $470 $198300 DELL LEASING MEXS
LAPTOP DELL LATITUDE 5480 $408600 DELL LEASING MEX!
LAPTOP DELL LATITUDE 5550 $645000 DELL LEASING MEX)
LAPTOR DELL LATITUDE 5470 $195300 DELL LEASING MEX)
LAPTOR DELL LATITUDE 5450 $250000 COMPRADA
LAPTOP DELL LATITUDE 5540 $200000 DELL LEASING MEX!
LAPTOP DELL LATITUDE 5480 5150000 DELLLEASING MEX!
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Figura 4.12 Base de datos Venta y donacion.



Beneficios cuantitativos

A continuacioén, se presenta una tabla que muestra los beneficios cuantitativos que obtuvo

la empresa Grupo Dportenis al llevar a cabo este proyecto.

Actividades Tiempo Invertido (hrs) Costo de consultor

IConfiguracién de equipes a2 34,568
Inventanio Stock equipos 5] $324
Baja de Equipcs 3 3162
Conacidn de equipos . 10 : $50
Formateo equipes piventa 35 $ 1880
Actuaizacion de SAP LOGON 12 3648
[Mantenimiento preventivo y carrectivel 116 36,264
Instalacién ADM 116 56,254
Asistencia a Usuanos 60 $ 3240
ministracidn BO Inventario 100 35400
Total 580 $28,700

Figura 4.13 Beneficios cuantitativos.



Discusién y conclusiones

Mediante el analisis de los resultados obtenidos se tiene que la implementacion de un plan
de mantenimiento preventivo y correctivo gener6 un gran impacto ya que aumento en gran
medida el rendimiento de los equipos de computo y por ende aumenta la vida util del equipo
ya que disminuyo el numero de problemas de hardware y como consecuencia existe una

mayor productividad en las labores de los colaborades.

Es importante mencionar que la implementacion del software Aranda Device Management
gener6 mucho valor para el micronegocio de soporte corporativo asi como a toda la
microempresa de TI infraestructura y operaciones ya que la informacién que se puede
extraer del equipo mediante este agente es (til para otros micronegocios tales como el
micronegocio de desarrollo y de soporte operativo para tener un mejor control en los equipos
de las sucursales por ejemplo este ultimo micronegocio mencionado, a través de este
software asigna a cada equipo un numero de caja de las cuales la mas importante es la caja
ya que las facturas se cargan a ella. Y el micronegocio de desarrollo mediante el software
de Aranda pueden consultar la ip de caja 1 de cada sucursal. Esto Ultimo es para poder
extraer los datos de venta al dia mediante una herramienta llamada DataStage

proporcionada por IBM.

A demas con relacion a la ultima pregunta de investigacion es un hecho que con el uso de
la herramienta Smartsheet, soporte corporativo logré tener un mejor control sobre el
inventario de equipos activos y asignados a colaborador ademas de que incorpora

almacenamiento en la nube lo que permite adjuntar cartas custodias para futuras auditorias.



Como conclusion mediante las evaluaciones trimestrales demostré que el area de soporte
corporativo presento un aumento en sus indicadores de satisfaccion en atencion a clientes,
generando valor a la microempresa de TI infraestructura y operaciones ya que de no
haberse llevado a cabo el proyecto Implementacion de mejoras en soporte corporativo en
tecnologias de la informacion, el micronegocio seguiria con areas de oportunidad que
afectan no solo al micronegocio, sino, también a toda la microempresa de Ti infraestructura

y operaciones.

El desarrollo de este proyecto me otorgd gran conocimiento en el &mbito laboral, y permitié
ver el potencial que tiene la carrera para poder cubrir areas de oportunidad dentro de una

empresa con el fin de mejorar sus procesos.

Ademas, me permitié la adquisicion de nuevos conocimientos en el area de TI.

Tuve la oportunidad de aprender sobre el software Aranda Device Management para la
gestion de activos informaticos, asi como un conocimiento mas profundo en la arquitectura
de equipos de computo. Se obtuvo una reafirmacion sobre el conocimiento de SQL y MySQL
al resolver problemas con software empresarial o accesos a usuarios los cuales se
alimentaban de dichos motores de bases de datos. Permitié adquirir una nocion sobre la
herramienta DataStage y como se automatiza las consultas de SQL en dicha herramienta

gue pertenece a IBM.



Trabajo futuro

Queda pendiente el desarrollo e implementacidon de un portal para soporte corporativo en el
cual el cliente podra consultar mediante su numero de colaborador la fecha en la que tiene

asignado su préximo mantenimiento preventivo.

Por otra parte, el cliente también podré consultar la fecha de vencimiento de garantia de su

equipo y fecha de vencimiento de arrendamiento.
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USO DE EQUIPO DE COMPUTO

Politicas de uso de equipo de computo




Grupo
iporienis

Politica

Cuidado de Equipo de Computo

Reemplzza a:
Nueva

Pagina 1 de 4

Politica

DISTRIBUCION Y ASIGNACION DE BIENES INFORMATICOS

La distribucion y asignacion de los bienes informaticos de comercial dportenis se realizara
de acuerdo con la disponibilidad de los bienes, en apego a los criterios de eficiencia, eficacia,

economia, racionalidad y austeridad en funcién de las necesidades a cubrir del colaborador,

por lo que deberan considerarse los criterios establecidos en la siguiente tabla:

CRITERIOS DE ASIGNACION Y
DISTRIBUCION

OBSERVACIONES

Equipo de computo portatil (Laptop),
con las caracteristicas técnicas mas
novedosas que existan en el

inventario y que cubra las

necesidades del usuario.

En caso de requerir un equipo de

computo  adicional, se debera
solicitar mediante escrito dirigido al

jefe de soporte corporativo.




DISTRIBUQI()N Y ASIGNACIQN DE BIENES INFORMATICOS CRITERIOS DE
ASIGNACION Y DISTRIBUCION

Los equipos de computo tipo portatil o de escritorio tendran preinstalado el siguiente
software:

¢ Microsoft Windows en su ultima version disponible.

e Libre Office.

e Google Chrome.

e Adobe Reader.

e Any Connect.

e ADM.

El Colaborador debera firmar los formatos de asignacion de bienes informaticos
permanentes y/o temporales, asumiendo la responsabilidad total de su resguardo y uso. Al
realizar la devolucion de bienes informaticos, el personal responsable de soporte corporativo
entregara al personal usuario el formato de retiro correspondiente.

En caso de que el equipo de cémputo o algun bien adicional al mismo presente alguna falla,
dafo o no sea localizado, sera responsabilidad total del usuario, el cual debera realizar los
tramites ante las instancias competentes.



En caso de requerir la sustitucidn de algun bien informatico sera procedente Unicamente en

los siguientes casos:

a) Al existir alguna falla permanente que impida el uso de este.
b) Cuando el bien haya perdido soporte por parte del fabricante y/o garantia o hubieren

trascurrido cuatro afios desde su fecha de asignacion.

Cuando en el inventario existan bienes informaticos de reciente adquisicion con
caracteristicas tecnicas superiores, dicha sustitucion se realizara conforme a los criterios

que establezca Soporte Corporativo.

CUIDADO Y USO DE LOS RECURSOS INFORMATICOS

1. Al colaborador que le sean asignados recursos informaticos seran responsables de
su buen uso en el desempefio de las actividades propias al cargo.

2. El colaborador debera aceptar las condiciones de uso de los recursos informaticos,
a través del medio que se habilite para tal fin.

3. El colaborador debera otorgar las facilidades necesarias para que el personal
responsable de soporte corporativo realice los servicios de mantenimiento preventivo
y correctivo a los equipos de computo.

4. Cuando un recurso informatico presente fallas en su funcionamiento, inmediatamente
debera contactar a soporte corporativo, Se recomienda que el colaberador no lo

solucione por cuenta propia, esto con el fin de no comprometer la integridad de este.



Al finalizar la relacion laboral o ante un cambio de equipo, el colaborador debera
entregar a soporte corporativo, formal y materialmente los recursos informaticos
asignados

En relacion con los equipos de impresion, se recomienda lo siguiente:

Jerarquizar la importancia de los documentos a imprimir, priorizando en todo
momento la generacion de documentos digitales, con la finalidad de forjar un ahorro
en el uso de consumibles.

Evitar impresion de documentos para su revision, prevaleciendo en todo momento
las correcciones de manera digital.

Prescindir de impresiones de correos electronicos.

Imprimir de preferencia en diplex (impresion en ambos lados de la hoja).

Evitar las impresiones a color innecesarias, buscando priorizar la de escala
monocromatica.

Se debera promover el uso de areas de impresién comun.

La sustitucion de toner se realizara al momento en que el porcentaje de este sea
menor al 10%.

Mo se dotaran toner para stock.

Queda estrictamente prohibido
Ingerir bebidas y alimentos sobre cualquiera de los recursos informaticos, o realizar
alguna actividad que puedan ponerlos en riesgo, por lo que, en caso de un dafio

imputable a un mal uso el usuario debera realizar el tramite para resarcir el dario.



MICROSOFT 365

Politicas para solicitud de licenciamiento
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1. PROPOSITO

1.1. Establecer las normas y lineamientos para la gestion del software Microsoft office
365.

2. ALCANCE

2.1. Esta politica aplica a todas las personas, procesos operacionales, procesos de
apoyo y estratégicos que requieran en cualquiera de sus etapas, el software
Microsoft office 365.

3. RESPONSABILIDADES

3.1. Lideres de microempresa y micronegocio

3.1.1. Cumpliry hacer cumplir con lo establecido en esta politica en sus microempresas
0 micronegocios corespondientes.

3.2. Lider de micronegocio

3.2.1. Cumplir y hacer cumplir con lo establecido en esta politica en Grupo Dportenis.

3.3.  Soporte corporativo

3.3.1. Administrar los sistemas y/o componentes de sistema acorde lo establecido en
esta politica.

34. Colaboradores:

Cumplir con lo establecido en esta politica dentro de su ambito de competencia.




4. POLITICA
41. POLITICAS GENERALES

4.1.1. Todos los usuarios que utilicen macros o netezza para sus actividades diarias por
drdenes de su lider pueden solicitar la compra de la licencia original de Microsoft
office 365.

412. La licencia de Microsoft office 365 serd cargada al centro de costos del
micronegocio al que pertenezca el usuario solicitante.

4.1.3. Todos los usuarios que no requieren macros o netezza pueden utilizar el Google
drive hoja de calculo para sus actividades.

41.4. Unicamente se permitira el uso de Microsoft office 365 con licencia y autorizada

por el lider de la microempresa a la que pertenezca el usuario.

4.1.5. Los equipos de computo que por default cuenten con otro software Microsoft office
debera de ser removido y reemplazado por el Microsoft office 365 con la licencia
autorizada.

4.1.6. El area de soporte corporativo sera el encargado de validar la operacion del

micronegocio para la adquisicion de la licencia de Microsoft office 365.

4.1.7. El drea de soporte corporativo sera el encargado de llevar un inventario y control

de las licencias de Microsoft office 365.

3. DEFINICIONES

51. Microsoft office 365. Microsoft 365 (también conocido como Office 365) es la
herramienta creada por Microsoft que permite crear, acceder y compartir
documentos online entre distintos usuarios en Word, Excel, PowerPoint y
OneNote, entre otros. Para ello, solo se necesita tener acceso a internet y

disponer del programa Cnelrive.



