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1.INTRODUCCION

Es importante mencionar que las practicas se estan realizando de manera
presencial dentro de la empresa. Tiene el nombre de Alimentos Carnicos S.A.S. esta
hace parte de Grupo Nutresa, una compainiia que esta distribuida a nivel de toda
Latinoamérica y que a su vez contribuye con el desarrollo de la sociedad actual con
relacion a la calidad de vida y alimentacion saludable.

Después de mencionar esto, se quiere resaltar el compromiso de cumplir con los
requisitos establecidos para culminar las practicas de manera satisfactoria, cumpliendo
con los horarios establecidos por la empresa para el practicante. En donde las
funciones principales es brindar el servicio de soporte técnico y apoyar a la aplicacion
de softwares nuevos dentro de la empresa y labores que se daran mas detallada

durante este informe.

Adicional a esto como producto final de las practicas, el aporte profesional a la
empresa y para la formacion como tecnélogo profesional, se hara un manual de usuario
en donde su principal funcidn es orientar a todos los empleados de la empresa, un buen
uso de equipos tecnologicos como lo son computadores e impresoras. A su vez, en
este manual se encontraran los softwares que se emplean en la actualidad dentro de la

empresa para el mejoramiento y un mejor rendimiento en las labores de dicha empresa.

También se estara complementando el producto final con pruebas de
funcionalidad a uno de los softwares que se utiliza en la planta, con el objetivo de dar

garantia de que se esta realizando funciones profesionales relacionadas con la carrera.

Finalmente se agradece la asesoria que brinda la universidad a través de los
profesores de la facultad en el area de sistemas y a la oportunidad de hacer practicas
para demostrar todo lo aprendido en este proceso de formacion, que gracias a esta
oportunidad se abren mas puertas para progresar en el campo laboral.

Informe final.
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1. DESCRIPCION DEL LUGAR DE PRACTICA

2.1 Descripcion de la empresa

Nombre o razén social:

Alimentos Carnicos S.A.S

Actividad principal:

Deshuese y procesamiento de la carne( Res y

Cerdo)
Direccion: Calle 25 A Sur # 48 - 150
Ciudad: Envigado
Teléfono: 3355500
Pagina web: Alimentos Carnicos (alimentoscarnicos.com.co)

2.2 Informacion del cooperador

Nombres y apellidos:

Juan Carlos Gonzales Robledo

Cargo:

Analista de Soporte Tecnico a Usuarios Gerencia
de T.I

Profesion:

Ingeniero en Sistemas

Teléfono:

Tel:(574) 3355500 Ext 43154

Correo electrénico:

icgonzalez@serviciosnutresa.com

2.3 Misién y Visién

Declaracion Estratégica Alimentar al consumidor logrando su preferencia, a

través de marcas diferenciadas y relevantes en el mercado.

“ Recuperado de Resultados de la busqueda mision : Alimentos Carnicos (alimentoscarnicos.com.co)”

2.4 Principios y/o valores corporativos

Gestion con la Comunidad

Nutricién, educacioén, generacidn de ingresos y emprendimiento y voluntariado,
son las cuatro lineas de gestion en las cuales Industria de Alimentos Carnicos aporta al
desarrollo sostenible de las poblaciones vulnerables.

“Recuperado de Nuestro compromiso : Alimentos Carnicos (alimentoscarnicos.com.co)”
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2.5 Resena histérica de la empresa

En 1935 empieza el montaje de Salsamentaria Suiza en Bogota. Después de
esto, en1955 inicia labores Salchicheria Continental mas conocida con el nombre de
Cunit, en la ciudad de Barranquilla. Mas adelante en 1968, nace Rica Rondo Industria
Nacional de Alimentos S.A., empresa ubicada en el Valle del Cauca. Es fundada la
empresa Mil Delicias, cuyo producto estrella es la pasta hojaldrada. En 1970 el Grupo
Empresarial Antioquefio obtiene dos importantes empresas carnicas colombianas: suizo
y Salchicheria Continental. Como resultado de la asociacion, la primera pasa a llamarse
Frigorifico Suizo S.A y la segunda recibe el nombre de Frigorifico Continental S.A. En
1975, en una época de gran incremento en la produccion de productos carnicos
enlatados, se construye Frigorifico de Medellin S.A, empresa encargada del deshuese y
almacenamiento de la materia prima carnica para los productos Zenu. En 1980 se
adquiere Tecniagro, empresa ubicada en Envigado-Antioquia, a la cual se le asignan
las funciones de comercializacion de bovinos, cerdos y materia prima carnica. Se crean
las primeras granjas de cerdos que inician sus operaciones en el Oriente Antioquefio
con la Granja La Esmeralda. Mil delicias se concentran en la linea de alimentos
congelados. En 1993 Frigorifico Suizo S.A opta por la razén social Suizo S.A e inicia su

desarrollo y consolidacién como gran empresa nacional.

En 1995, las actividades de Tecniagro y Frigorifico de Medellin S.A fueron
unificados bajo una sola empresa, Teniagro S.A. En 1996 se compra un lote en el
parque industrial y comercial del Cauca (Caloto) y nace juridicamente Frigorifico del Sur
S.A. Inicia operaciones Proveg Ltda., Con la cual se fortalece la plataforma de
produccion para las empresas del negocio Carnico, respondiendo a la demanda de
alimentos segmento vegetales enlatados. En 1999 inicia el proceso operativo en la
planta de Caloto- Cauca. En 2002 Rica Rondo pasar a ser integrante del Grupo

Inveralimenticias S.A, y posteriormente de Inversiones Nacionales de Chocolates.

En 2007 Se realiza la adquisicion para el Negocio Carnico de la empresa colombiana
Mil Delicias. Que entra a complementar lo hecho por Zenu con la marca Sofia Express
en el segmento de platos listos congelados. En 2010 este patrimonio, junto con un
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excelente manejo de las marcas y la integracion paulatina de una gran red de
distribucion, nos permite construir una cultura empresarial de trabajo y compromiso que

la gente reconoce y es un ejemplo para toda la industria colombiana.

Hoy en dia trabajamos con procesos de produccion en linea, plantas
especializadas y con la mas alta tecnologia para el proceso logistico, para brindar la
mas alta satisfaccion a nuestros clientes y consumidores. Desarrollamos todas las
actividades con el mejor talento humano, innovacién sobresaliente y un comportamiento
corporativo ejemplar, para seguir entregando al consumidor y comprador algunas de las
marcas mas representativas en el sector de alimentos a nivel nacional, desde carnes

frias, alimentos larga vida y otras opciones para alimentar y deleitar a la familia.

“Alimentos carnicos, Nuestra Historia : Alimentos Cérnicos (alimentoscarnicos.com.co)”
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2.6 Descripcion del area de la practica

El area en la cual se estan desarrollando las practicas es sistemas de
informacion. Esta oficina es trasversal cuya funcion es apoyar a las demas
dependencias de la empresa como lo son la planta de produccion que es la mayor
prioridad, Talento humano, GRL, contratistas, coordinadores de area, etc. Y puntos de
ventas que pertenecen a la compania los cuales son Punto de venta la nueva villa,

punto de venta Verona, san juan, mayorista y vegas.

Esta conformada por un ingeniero que su funcion es analista de soporte en sitio y
por cuatro técnicos. Adicional a esto las funciones generales es brindarles un servicio
transparente y de buena calidad para contribuir con la buena imagen de la empresa y

su entorno laboral.

2. DESCRIPCION DE LA PRACTICA

Al cumplir las funciones descritas a continuacion se beneficiaran todas las
oficinas de la empresa, la planta de produccion de la misma y en especial la oficina de
sistemas de informacién ya que disminuira la demanda del servicio.

e Soporte técnico
e Capacitacion a personal
e Pruebas

e Reporte de casos de soporte técnico

Estas acciones se realizaran dentro de la empresa, cumpliendo un horario
establecido que se acordo en el inicio de la practica y que se debe cumplir durante el
periodo del contrato de aprendizaje. Este horario es de 7:30 am a 5:00 pm los dias
lunes, miércoles, jueves y viernes, descartando el martes por politicas de la empresa al

tener en cuenta los cuidados para la prevencién del COVID19.

En caso tal de que se remita a teletrabajo el servicio sera basico ya que estando en
casa, se reduce los casos por atender.
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3. OBJETIVOS DE LA PRACTICA

4.1 General

Brindar soporte técnico en sitio a los usuarios de la empresa Alimentos Carnicos
S.A.S, garantizando la eficiencia con los recursos disponibles en la entidad y/o asesorar
el uso del software ANIBAL.

4.2 Especificos

e Administrar el directorio activo.

e Brindar soporte técnico al usuario final.

e Dar capacitaciones del bueno uso de los recursos informaticos.

e Apoyar la implementacion del software ANIBAL y actualizar constantemente en
los puestos de trabajo.

e Entregar un manual de usuario del software ANIBAL.
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4. FUNCIONES REALIZADAS

5.1 Funcion 1

Verificar y gestionar equipos de computo, reportar dafios de Hardware. Estas dos
se integran ya que hacen parte del servicio de soporte técnico a usuario final.

Esto se debe hacer constantemente ya que se disminuyen los riegos de tener
trabajo acumulado e ineficiencia a la hora de prestar el servicio de soporte en la
empresa, teniendo en cuenta que la planta es la mayor prioridad. Adicional a esto se
debe de tener constancia de la labor que se realiz6 en la plataforma de Contacto + para
en caso tal que se generen dudas, tener el caso presente como constancia.

5.2 Funcion 2

Comprobar el estado y configuracion de impresoras LexMark. Se deben de estar
revisando para garantizar la impresion que en su momento se necesite por parte de los

empleados.

5.3 Funcion 3

Capacitar a usuario final Con el fin de que la persona haga un uso adecuado
durante el uso de equipos de computo, impresoras y el software que utilice. Se deben
de hacer concurridamente para que la persona tenga un mejor rendimiento en su area
de trabajo y estas capacitaciones estaran disponibles para darse todos los dias en caso

tal de que el usuario lo necesite.

Informe final.



Tecnoldgico de Antioquia — Institucion Universitaria

5.4 funcién 4
Administracion del directorio activo. Para cumplir esta funcidon se debe de tener

instalado en el equipo la aplicacion de Directory Active en donde alli, el practicante
puede modificar contrasefas, verificar si X equipo esta registrado en la sede que

corresponde, eliminar usuarios y desbloquear usuarios.

5.5 funcién 5

Creacidon de manual de usuario. El manual de usuario sera desarrollado y
entregado durante todo el periodo de practica el cual sera referente al uso del software
ANIBAL que se utiliza unicamente en el area de exportacién en la planta de alimentos

carnicos.
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5. DESARROLLO METODOLOGICO DE LA PRACTICA

Todos los objetivos que se plantearon y que se mencionan a continuacion, se
realizaron bajo la aplicacion Contacto+. Esta aplicacion se toma como metodologia de
trabajo para agilizar el reporte de todos los casos que se atienden diariamente al
prestar el servicio de soporte técnico en sitio a la empresa Alimentos Carnicos S.A.S.
Esto nos da como resultado un panorama mas amplio de todo lo que se esta realizando
en la practica.

6.1 Metodologia Contacto +.
Para tener constancia de que se dio solucion a un servicio de soporte técnico, se

debe de tener en cuenta que hay dos tipos de casos. Incidente que se refiere a una
problematica que afecta un proceso, involucrando a una 0 mas personas y su solucion
debe de ser inmediata y por otro lado tenemos la solicitud de servicio, aqui se registra
todo lo que tiene que ver con cambio de equipos, si se hizo una configuracion a una
impresora 0 se cambio algun periférico en los equipos. a continuacidn, se mencionaran

los pasos para la creacidon de casos en la plataforma Contacto+.

e Ingresar a la plataforma con el usuario signado para soporte técnico.

e Seleccionar el tipo de caso que se va registrar.

Al seleccionar el tipo de caso se abrira una venta en donde se debe de llenar toda
la informacién para la creacion de caso que es: Forma de ingreso que se refiere a como
se pidi6 el servicio si de manera personal, por correo, por teléfono y demas formas de
comunicaciéon. Reportado por, en este campo se pone las credenciales del practicante y
de seguido se ingresa la persona afectada.

11
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Después de proceder a llenar los detalles del caso y por ultimo se clasifica con
relacion al caso para después asignarle el caso a la persona que puede dar solucion al
problema, en su defecto es el practicante si es el quien le puede dar la solucion, en
caso contrario poner la persona adecuada y por ultimo se le da al boton guardar. Esto

generara un numero que correspondera al caso.

Si la solucion al caso la da el practicante, también tiene que quedar registrada en
la plataforma y para esto se va al apartado de detalles de solucién en donde alli se
ingresa el numero de caso, método de solucion y detalles de la solucion.

Todos pasos son los mismos para los dos tipos de casos, la unica diferencia es
que el incidente tiene un tiempo de respuesta y solucién de 6 horas o0 menos segun el
tipo de gravedad que tenga el incidente y la solicitud de servicio tiene un tiempo hasta
de 7 dias.

6.2 Metodologia Verificar y gestionar equipos de coémputo.

Para la verificaron de gestion de equipos de computo, el primer paso es tener
actualizado el directorio activo tarea que la cual se encarga el jefe inmediato. Después
de esto, se procede a consultar el estado del equipo de cada usuario que generalmente
es un inventario a parte y con tan solo buscar el serial, aparecen todas las
especificaciones del equipo y su fecha de vencimiento. Si el equipo esta proximo a

vencer, se le debe comunicar al usuario.

Adicional a esto también se debe tener en cuenta que este proceso también
aplica todo lo que tiene que ver con periféricos para los equipos como lo son mouse,
teclado y diademas cuando es equipo de mesa. Si es un equipo portatil, por lo general
son las baterias y la fecha de vencimiento. Todo esto se debe de registrar en la
plataforma Contacto+, proceso que se menciona en el anterior item de la metodologia

como registro de que se hizo el servicio correspondiente a la peticion del usuario.

12
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6.3 Metodologia Capacitar a usuario final.

Para desarrollar las capacitaciones, es necesario tener muy claro el tema que se
dictara para asi no dar informacién erronea y evitar futuros inconvenientes. Estas se
dan al personal nuevo y en ocasiones a los usuarios que soliciten la capitacion. Para
llevarlas a cabo, el practicante se debe dirigir hasta el puesto de trabajo y ahi explicar
como se debe de utilizar un equipo, los programas que maneja o debera manejar el
usuario, como utilizar las impresoras y también en coso tal de tener problemas, como

hacérselo saber al practicante.

6.4 Metodologia Directorio activo.

Para la parte del directorio activo, se maneja desde el programa Active Directory
donde se encuentran registrados todos los equipos de todas las sedes de Grupo
Nutresa. En este caso, para las practicas solo se tiene acceso a los equipos de
Alimentos Carnicos S.A.S. Esta permite administrar los usuarios con el dominio de la

empresa, contrasefias y demas acciones que el usuario necesite.

6.5 Metodologia manual de usuario.
Para la parte del manual de usuario, se esta haciendo un continuo seguimiento

de los problemas mas comunes y poco comunes en software ANIBAL para asi,
garantizar un manual de calidad, sin informacién incorrecta y todas las posibles

soluciones a las fallas que puede presentar el programa.

A continuacion, se mencionan las normas de presentacion y pasas

correspondientes para crear un manual de usuario.
Normas de presentacion

e El tamafio del papel a utilizar debe ser carta.
e Los margenes deberan de estar de la siguiente forma: Superior 2,5 cm.

Inferior 2,5 cm. Izquierdo 3 cm. Derecho 3 cm.

13
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El tamafo del logo debe estar en un tamafo de 2,13 cm de alto y 2,46 cm de
ancho.

El encabezado debe de tener las siguientes exigencias: 2,57 cm de alto.
17,56 de ancho.

Medidas de los recuadros: Las medidas de los recuadros varian
dependiendo de quién esté desarrollando el manual. Se muestra un ejempilo:
Area 1: 2,57 cm alto, 2,57 ancho. Area 2: 0,60 cm altOo, 9,72 cm ancho.
Area 3: 0,50 cm alto, 9,72 cm ancho.

El pie de pagina debe de tener los derechos reservados e informacion
relevante que considere la persona quien los desarrolla.

La estructura del manual debe de contener lo siguiente: Portada, indice,
Introduccién, generalidades del manual que son objetivos y alcance,
requerimientos del sistema (hardware y software), guias de uso y por ultimo

definicion de términos

14
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7.RESULTADOS OBTENIDOS

7.1 Funcién 1
Los resultados para esta funcién fueron totalmente satisfactorios ya que se

cumplié lo que se menciona en esta. A continuacion, se muestran evidencias
fotograficas y tablas. Esto aporta para la empresa una mejor calidad de trabajo en todas
las areas, logrando que se minimicen las fallas y el trabajo de planta como también de

las de mas areas, sea mucho mejor.

Se muestra como se realizan procedimientos de soporte a usuario final.

Imagen 1 evidencia de soporte técnico en planta

)
N )
7

%

Fuente: Elaboracion propia (Xiaomi redmi note 9s)
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A continuacion, se muestra tabla de entrega de equipos junto con algunos casos

que se deben registrar en contacto+ como evidencia de la entrega de los equipos.

Imagen 2 Inventario de cambio de equipos

= v v - ¢ Nuevosssss
Almacen Sabaneta - Resp.Isabel Cristina

LOGISTICA Gomez Cortes PORTATIL  |[ENVIGADO 1WN4JH2 DKCMXI3
Practicante Produccion Reses 2 - Resp.

FRODUCCION Alejandra Marcela Tabares Mira PORTATIL |ENVIGADO 1WF3JH2 2NWPX33
Verificadores de Calidad - Resp. Lina Maria

CALIDAD Rios Alvares PORTATIL  |[ENVIGADO 1WK5JH2 BXVPXY3
Carolina Arango Correa - Soporte

DHO Administrativo ESCRITORIO |[ENVIGADO 1WLSHH2 CK2CEB3
Almacen Envigado - Resp. Jairo Humberto

LOGISTICA Rave Galvis ESCRITORIO [ENVIGADO 1WP3JH2 24983
Herramientero - Resp. Andres Felipe

MANTENIMIENT Cossio Pena ESCRITORIO [ENVIGADO 1WKSHH2 CK578B3
Proyecto HALAL Aguachica - Resp.

ADMINISTRATI Giovanny Alexander Londono Ruiz ESCRITORIO [ENVIGADO 1WL5JH2 CK3IGEE3
Taller 1 Envigado Mantenimiento -

MANTENIMIENTDNCACTALLER? - Resp. Juan Fredy ESCRITORIO [ENVIGADO 1WHSHH2
Jaramillo Echeverry CKOBSB3
Taller 1 Envigado Mantenimiento -

MANTENIMIENTDNCACTECMTO - Resp. Juan Fredy ESCRITORIO [ENVIGADO 1TWFWHH2
Jaramillo Echeverry CK3F8E3
Puesto de Seguridad Parqueadero de

ADMINISTRATI\Mtoso - Resp. Santiago Andres Velez PORTATIL  |ENVIGADO 1WDTHH2
Osorio DXVPX33
Fisioterapeuta - Resp. Natalia Zapata

DHO Garzon PORTATIL  |[ENVIGADO 1WN3JH2 AYDMX93
Sergio Andres Lotero Echeverry -

LOSISREA Coordinador de Inventarios PORTATIL  |ENVIGADO e 78BMX93

Fuente.: Elaboracion propia

Informe final.
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Un ejemplo de la entrega de los equipos es el caso de usuario No.SR1835299 en

imagenes que se presentan a continuacion.

Imagen 3 Captura contacto+ caso de entrega de equipo

la aplicacion contacto+ y el caso de usuario No.SR1833921 como lo evidencian las

matica Tecniagro

v~y WL O DA

elemento de nave:
[]r a aplicaciones

() consultas disponibles

Todos los registros

Mis solicitudes de servicio abierto
Lista de todas las solicitudes de servi.
Abarrotes BIMBO

CASOS PENDIENTES SR

&7 Acciones comunes

45 Application Import

#) Solicitud de servicio nueva
& Borar cambios
@ Buscar soluciones

@ Seleccionar propietario
{7 Mas Acciones

Ver historial

Crear

Aplicar SLA

Ver SLA

Suprimir solicitud de servicio

Q

SR1835299 Entrega de equipo
Nuevo En cola En progreso Retencion de Resuelto Cerrada
SLA
Creado por:  [JEIS0E ecniaj

Fecha de creacion:  21/05/21 13:27:07

Finalizacién prevista:  29/07/21 13:27:06

Forma de Ingreso:  PERSONAL @, PERSONAL

Informacion de usuario

Estado.

Nombre del Propietario

¢Rechazado

Satisfaccion

CLOSED

Practicante Informatica Tecnia

Reportado Por Persona afectada

NCACPRACTINF » @ ACCAMORENOC " » B
<

Nombre: Nombre:

Practicante Informatica Tecniagro » Carlos Andres Moreno Cordoba »

Cédula Cédula

NCACpractinf Q 1214718315 Q

Teléfono Teléfono

43154

vie vIP

Normal Normal

Correo electronico: Correo electronico:

com.co

Cliente
NUTRESA :

Con copia a (correos separados por comas)
% CLIENTE NUTRESA &8

Fuente: Elaboracién propia

Imagen 4 Captura Contacto+ continuacion del caso

Practicante Informatica Tecniagro

-

[]raaplicaciones

() consultas disponibles

Todos los registros

Mis solicitudes de servicio abierto
Lista de todas las solicitudes de servi
Abarrotes BIMBO

CASOS PENDIENTES SR

&7 Acciones comunes

Application Import

[#) Solicitud de servicio nueva

Borrar cambios

Buscar soluciones

&. Seleccionar propietario

7 Mas Acciones
Ver historial

Crear

Aplicar SLA

Ver SLA

Suprimir solicitud de servicio

vy A H ¢

Vista de lista

® 0E %

Solicitud de servicio = Detalles de la solucién = Registros Relacionados = Registro

Solicitud de servicio Estado
SR1835299 Entrega de equipo [E  cLosep
Método de Solucion

Categoria de cierre no definida Q

Resolucion

Se configura el equipo nuevo que llega para la usuario. Se deja totalmente funcional con el Software Base para las empresas del Grupo: 7Zip, Avaya, SAP,
Acrobat PDF, ITCM (CA), Antivirus, Office 2016, Windows 10 Pro 64 Bits.

Se instalan impresoras, se validan que todos los sitios web a los que debe tener acceso la usuario ingresen correctamente y que las credenciales de la usuario
dejen ingresar a SAP, VPN y sitios del grupo.

Fuente: Elaboracion propia

Informe final.
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Imagen 5 Captura Contacto+ caso de entrega de equipo

Practicante Informatica Tecniagro

i | esa@y GWLCD0|E

B @
= SR1833921 Entrega de equipo
j Ir a aplicaciones
I D D N S
U: Consultas disponibles Nuevo Encola En progreso gf;\enciun de Resuelto Cerrada
Todos los registros - [oEE LY P racticante Informatica Tecniaj Estado: CLOSED
Mis solicitudes de servicio abierto Fecha de creacion:  21/05/21 08:58:04 Nombre del Propietario:  Practicante Informatica Tecnia
Lista de todas las solicitudes de servi Finalizacion prevista:  29/07/21 08:58:03 ¢Rechazado?
Abarrotes BIMBO Forma de Ingreso:  PERSONAL © PERSONAL Satisfaccion:  Muy satisfecho
CASOS PENDIENTES SR
| Informacion de usuario
& Acciones comunes
Reportado Por: Persona afectada:
& Applcaton Import ~|, neacerac » B ACLCARDENAS "y
@ Solicitud de servicio nueva Nombre: Nombre:
o Bomarcambios Practicante Informatica Tecniagro » Laura Cardenas Munoz »
Q Buscar soluciones Cédula - Cédula -
NCACpractinf Q 1053822138 Q
@ Seleccionar propietario | |
- v | Teléfono Teléfono!
7‘ Més Acciones 45154
VIP: VIP:
Ver historial -
Normal
Crear » . 2
Correo electronico: Correo electronico:
Aplicar SLA pinformaticape@alimentoscarnicos.com.co LCARDENAS@ALIMENTOSCARNICOS.COI
Ver SLA Cliente: Con copia a (correos separados por comas):
Suorimir solicitud de servicio NUTRESA " % CLENTE NUTRESA =

Fuente: Elaboracion propia

Imagen 6 Captura Contacto+ continuacion del caso

Practicante Informatica Tecniagro

corn o @y EHLCDO|EY

B Q Solicitud de servicio = Detalles de la solucion = Registros Relacionados = Registro
] iraaplicaciones
Solicitud de servicio: Estado.
CL Consultas disponibles R1833921) Entrega de equipo B CLOSED
Todos los registros ~ || Meétodo de Solucion:
Categoria de cierre no definida Q
Mis solicitudes de servicio abierto = ! : e
Lista de todas las solicitudes de servi Resolucion
Se configura el equipo nuevo que llega para la usuaria. Se deja totalmente funcional con el Software Base para las empresas del Grupo: 7Zip, Avaya, SAP,
Abarrotes BIMBO Acrobat PDF, ITCM (CA), Antivirus, Office 2016, Windows 10 Pro 64 Bits
Se instalan impresoras, se validan que todos los sitios web a los que debe tener acceso la usuaria ingresen correctamente y que las credenciales de Ia usuaria
CASOS PENDIENTES SR dejen ingresar a SAP. VPN y sitios del grupo.
& Acciones comunes
&3] Application Import -
‘
[#) solicitud de servicio nueva
& Borar cambios
Q) Buscar soluciones 4
@& Seleccionar propietario
{/ Mas Acciones
Ver historial -
Crear »
Aplicar SLA
Ver SLA
Suprimir solicitud de servicio

Fuente: Elaboracién propia
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Para evidenciar la realizacién de soporte técnico a usuarios en el
transcurso de la practica empresarial, se muestra los sigueintes casos de soporte
a usuario No.SR1832437

Imagen 7 Captura Contacto+ caso soporte técnico a usuario

Solicitudes de servicio Practicante Informatica Tecniagro
v usca it = =] 94
suscar soieis @ v G ) f O B D o
Buscar elemento de navega @ 2
~/| SR1832437 Extensién Avaya
[]ira apiicaciones 1 T 1 T ]
Nuevo En cola En progreso Retencion de Resuelto Cerrada
() consultas disponibles SLA
- [N Practicante Informatica Tecnial Estado: CLOSED
Todos los registros
Mis solicitudes de servicio abierto Fecha de creacion:  20/05/21 10:19:23 Nombre del Propietario:  Practicante Informatica Tecnia
e e I ok Aunas e Finalizacion prevista:  31/0521 10:19:22 iRechazado?
Abarrotes BIMBO Forma de Ingreso:  PERSONAL @ PERSONAL Satisfaccion

CASOS PENDIENTES SR .
~ | Informacién de usuario

& Acciones comunes

Reportado Por Persona afectada
A5 Appiication Import - NCACPRACTINF » [\QS\ ACMCMEJIA v B]
‘
) solicitud de servicio nueva Nombre: Nombre:
. Practicante Informatica Tecniagro » Maria Clara Mejia Aristizabal »
& Bomar cambios
3 Cédula Cédula
JRE sca solucues NCACpractin Q 1040181170 Q
@ seleccionar propietario Teléfono Teléfono
43154
{7 Mas Acciones
7 VIP: VIP:
Ver historial - Normal Normal
Crear » Correo electronico. Correo electrnico.
Aplicar SLA pinformaticape @alimentoscarnicos.com.co MCMEJIA@ALIMENTOSCARNICOS.COM.C
e Cliente. ~ Con copia a (correos separados por comas)
NUTRESA ¥ 3 CLIENTE NUTRESA &

Suprimir solicitud de servicio

Fuente: Elaboracién propia

Imagen 8 Captura Contacto+ continuacion de caso soporte técnico a usuario

bl  Solicitud de servicio  Detalles de la solucion ~ Registros Relacionados =~ Registro

Solicitud de servicio Estado
SR1832437 Extension Avaya = CLOSED
Método de Solucion

Configuracion Avaya one-X Q}

Resolucion

Se configura el Avaya para que la extension de la usuaria funcione correctamente en el equipo

Fuente: Elaboracién propia
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Caso usuario No.SR1830420

Imagen 9 Captura Contacto+ caso soporte técnico a usuario

Practicante Informatica Tecniagro

Bu

[]r aaplicaciones

() consuitas disponibles

Todos los registros

Mis solicitudes de servicio abierto
Lista de todas las solicitudes de servi.
Abarrotes BIMBO

CASOS PENDIENTES SR
&7 Acciones comunes
45 Application Import
[#) solicitud de servicio nueva
& Borar cambios

@ Buscar soluciones

& seleccionar propietario

{7 Mas Acciones
Ver historial

Crear

Aplicar SLA

Ver SLA

scar Solicitu||@, : v

EWL D0 AN
" Solicitud de servicio | Detalles de la solucion Registros Relacionados ~ Registro
SR1830420 Impresora de etiquetado Zebra
Nuevo En cola En progreso gsfncxbn de  Resuelto Cerrada
Creado por:  Practicante Informatica Tecnia * Estado: CLOSED

Fecha de creacion
Finalizacin prevista

Forma de Ingreso

Informacién de usuario

19/05/21 11:20:29 Nombre del Propietario: ~Practicante Informatica Tecnia

28/05/21 11:20:28 ¢Rechazado?:

PHONECALL @, LLAMADA TELEFONICA Satisfaccion:

Reportado Por.

NCACPRACTINF »

Nombre:

Practicante Informatica Tecniagro »
Cédula
NCACpractin
Teléfono
43154

VP

Normal

Correo electronico:

com.co

Fuente: Elaboracion propia

Persona afectada
B NCACRESES1
Nombre:

Reses 1AC Envigado
Cédula
NC-1090394751

Teléfono:

Correo electronico:

Imagen 10Captura Contacto+ continuacion de caso soporte técnico a usuario

Vista de lista Solicitud de servicio

Solicitud de servicio:
R1830420

Método de Solucion:
Mantenimiento

Resolucion

Impresora de etiquetado Zebra

Q

Detalles de la solucién

Registros Relacionados =~ Registro

Estado
CLOSED

Se procede a revisar las partes que realizan la impresion dentro de la impresora.

Se nota que en el cabezal. hay suciedad
Se procede a limpiar y queda funcional

Fuente: Elaboracién propia

Informe final.
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Caso usuario: No.SR1824137

Imagen 11 Captura Contacto+ caso soporte técnico a usuario

Solicitudes de servicio

Tecnoldgico de Antioquia — Institucion Universitaria

Practicante Informatica Tecniagro

Buecar Solen = 4 =) @4
‘ o bsan@y] EWLEDD|EL
Buscar elemento de n acion Q Meahdinl  Solicitud de servicio  Detalles de la solucion ~ Registros Relacionados =~ Registro
[ r a aplicaciones
(alxece SR1824137 ZAP LOGON
0] consultas disponibles
Nuevo En cola Enprogreso  Refenciende  Resuelto Cerrada
Todos los registros = sLa
Mis solicitudes de servicio abierto Creado por: Estado: CLOSED
Lista de todas las solicitudes de servi Fecha de creacion:  14/05/21 07:47:44 Nombre del Propietario:  Practicante Informatica Tecnia
Abarrotes BIMBO Finalizacion prevista:  18/05/21 07:47:43 Rechazado?
CASOS PENDIENTES SR Forma de Ingreso:  PERSONAL @, PERSONAL Satisfaccion:
e clomesicopunes Informacién de usuario
3 Appiication Import “ | Reportado Por Persona afectada
[#) soliitud de servicio nueva NCACPRACTINF » B EXACDFGONZAL vy B
& Bomar cambios Nombre: Nombre:
Practicante Informatica Tecniagro » Duban Felipe Gonzalez Ruiz »
@ Buscar soluciones
@ so ) Cédula Cédula
Seleccionar propietario - .
Lk +|  NcACpractint Q 1214736225 Q
} Mas Acciones Teléfono Teléfono
43154
Ver historial -
VIP: VIP:
Crear » Normal
BpkcaSte Correo electrénico: Correo electrénico:
Ver SLA com co DFGONZALEZ AHORA@ALIMENTOSCARN
Suprimir solicitud de servicio Cliente Con copia a (correos separados por comas)

Fuente: Elaboracién propia

Imagen 12 Captura Contacto+ continuacion caso de soporte técnico a usuario

Vista de lista

Solicitud de servicio Detalles de la solucion Registros Relacionados Registro

Solicitud de servicio: Estado:
R182413’ ZAP LOGON = CLOSED

Método de Solucion
Reactivacion por NO USO

Resolucion
Se da solucién al caso activando el perfil de usuario, para que asi pueda trabajar sin ningln problema en la carpeta que el usuario maneja

Fuente: Elaboracién propia
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Estos son algunos de los casos que se ven comunmente en la planta. El total de

caso realizados en estos meses de practica se muestran en la siguiente grafica

Grafica soportes totales

Soporte tecnico
25

20 I I
0 I I

Entrega de equipos Configuracion de apliaciones Cambio de perifericos Internet

[y
(€]

Canrtidad de casos
=
o

(€]

Fuente: Elaboracién propia
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7.2 Funcion 2

Para evidenciar esta funcion, se toman los valores oficiales a tiempo real de la
pagina de Lexmark de algunas de las impresoras que se encuentran en la planta y que
requieren de soporte. Alli se encuentran graficas para tener una mejor vision de la
impresora. Todo esto aporta a la empresa y al proveedor, tener mejor claridad del
estado de las impresoras y para lograr un mejor rendimiento en los pedidos de insumos

de las impresoras.

Ip de impresora: 10.35.1.15

Imagen 13 Captura estado impresora de color

i) Nuestranet X | B Resultados de la bisqueda - pin' X Lexmark CS510de X + = X
< X A Noesseguro | 10.35.1.15 e .ﬁ“ :
Lexmark CS510de
, Lexmark Direcci6én: 10.35.1.15
Nombre de contacto: Juan Carlos Gonzalez -
11960066-F61 -
Ubicacién: Alimentos Carnicos - Envigado - P
b Tercer Piso Administrativa ™
Actualizar
Estado del dispositivo Estado del dispositivo - Actualizar

Copiar valores impresora Mas informacién

Valores
Estado del cartucho:
Informes Cartucho cian Cartucho magenta Cartucho amarillo Cartucho negro
Enlaces e indice | |- I |
Aplicaciones .
Band?ja de entrada de Estado: Capacidad: Tamaiio: Tipo:
papel:
Panel del operador
remoto Bandeja 1 _ 250 Carta Normal
Solicitar suministros Dondia desalidade Ectado: Capacidad:
Salida estandar Correcto | 125

Tipo de dispositivo: Laser color
Velocidad: Hasta 32 Paginas/minuto

English  Frangais Deutsch Italiano Espaifiol Dansk Norsk Nederlands Svenska Portugués
tableciendo c. Suomi  Pycckmii  Polski Magyar Tiirkce Cesky flifkeh 3 30| BEAF  Avikd

) ) . 1:56 p. m.
R Escribe aqui para buscar NOuEBE 20 EP 31/05/2021 %

Fuente: Elaboracién propia
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Ip de impresora: 10.35.1.5

Imagen 14 Captura estado impresora blanco y negro

2 Lexmark” Embedded Web Server @ldoma-  Invitado | Conectar =

Lexmark MX622adhe

Direccion IP : 10.35.1.5

Nombre de contacto : JUAN CARLOS GONZALEZ - 320727-8259

Ubicacion dispositivo : Envigado - CENTRO DE SERVICIOS - RECEPCION -
11007000-16

Estado : Lista
Mensajes : Nivel de cartucho muy bajo (Mas...)

Seleccionar opcién Estado

Estad

Estado Mensajes

Valores

Informes Alertas
Métodos abreviados
Aplicaciones

Fuente: Elaboracion propia

Imagen 15 Captura continuacion de estado impresora blanco y negro

Consumibles

Cartucho negro l A

Unidad imagen [ |

Kt mantenimiento ]

Impresora

Tipo de dispositivo Mono

Velocidad del dispositivo Hasta 50 paginas/minuto

Nivel de firmware MXTGM.073.242

Alimentador multiuso Capacid: nh 100
Tamadio Folio
Tipo Normal

Bandeja 1 Capacidad 550
Tamadio Carta

Fuente: Elaboracién propia
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Ip de impresora: 10.35.1.3

Imagen 16 Captura estado impresora blanco y negro

"3 Lexmark”  Embedded Web Server @ldoma~ Invitado | Conectar -

Lexmark MX622adhe

Direccion IP : 10.35.1.3

Nombre de contacto : JUAN CARLOS GONZALEZ - 320727-8259

Ubicacion dispositivo : Envigado - CENTRO DE SERVICIOS - RECEPCION - |i
11007000-16

Estado : Lista

— .

Estado

Seleccionar opcién Estado
~ Mensajes

Estado
Valores
Informes Alertas
Métodos abreviados B —
Aplicacion

Fuente: Elaboracién propia

Imagen 17 Captura continuacion de estado impresora blanco y negro

No hay advertencias en el dispositivo.

¥ Necesitan consumibles

Consumibles

Unidad imagen L]

Kit mantenimiento I
Impresora

Tipo de dispositivo Mono

Velocidad del dispositivo Hasta 50 pa‘gks/mmmo

Nivel de firmware MXTGM.073.242

Alimentador multiuso Capacidad 100

Tamaio Folio

Fuente: Elaboracién propia
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7.3 Funcion 3

En esta funcion se muestran registros fotograficos de una de las capacitaciones
de uso de equipos de computo realizada, explicacién de uso del software ANIBAL e
impresoras de etiqueta.

Esto aporta un mayor beneficio para los usuarios en relacion al uso correcto de
computadores e impresora, también logrando que estén bien capacitados y para el

practicante mas experiencia en su vida laboral.

Imagen 18 Capacitacion a usuarios

Fuente: Elaboracion propia

Imagen 19 Capacitacion a usuarios

Fuente: Elaboracién propia
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7.4 Funcion 4

Para dar evidencia de esta funcién, se generan capturas de lo que el practicante
puede hacer con el directorio activo de la compaiiia que, en este caso, solo se le
permite cambiar contrasefas a usuarios. Esto genera rapidez a la hora de cambio de
contrasefa para cada usuario ya que se debe cambiar cada mes, logrando que una
mayor eficiencia en esta tarea y no tener que desplazarse hasta el puesto de trabajado
de cada usuario. Para el practicante es de mucha ayuda ya que ademas de esta tarea
hay mucha mas durante el periodo de practicas.

Imagen 20 Captura evidencia de directorio activo

] Usuarios y equipos de Active Directory - X
Archivo  Accién  Ver Ayuda

e pE 0Bz Hm PReETER

I Usuarios y equipos de Active Dil]| Nombre Tipo Descripcion ~

] Consultas guardadas 51 Abimar Foods Unidad organi...

4 adsloc =7 Alimentos A... Unidad organi..
51 Alimentos C... Unidad organi...
1] Atlantic FC Unidad organi...
11 AWS Unidad organi...
= BlueRibbon  Unidad organi...
S1BTBogota  Unidad organi...

I Builtin builtinDomain
157 Centrify Unidad organi..
121 Chocolates  Unidad organi...
51 Chocolates.. Unidad organi...
1 Chocolates .. Unidad organi...
51 Cloud AWS
11 CNCH Peru
[2] CNCHProdu. Ini
21 CNCHProdu...
2] Colcafe
51 Comercial N... Unidad o
[Z] Compunet B... Unidad org;
| Computers Default container for up...
a1 Contactos D...
2 Contactos E... Unidad o
2] Cordialsa Ve...
Fife
Fife
121 Domain Con... .. Default container for do...
51 Equipos Des... Unidad organi...
1 Equipos sin .. Unidad organi...
< 2 || 157 Fhwan Unidad oraani v
) . “ 1:36 p. m.
H R Escribe aqui para buscar NOuwuB®EzZY B 0 R

Fuente: Elaboracion propia
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Se evidencia en las siguientes imagenes, un cambio de contrasena exitosa
realizado por el practicante

Imagen 21 Captura evidencia directorio activo — cambio de contrasefia

l Usuarios y equipos de Active Directory
rchive Accién Ver Ayuda

.‘\I;'_lnlm. D Bl eml® o Scaw = o

——— 1 [ Buscar Usuar,, contactos y grupos - u] X
T Usuarios o
> 1 Consy Archivo _Edicién Ver
> R o [Tyl = [Boare ] [ Bamear.. |
Usuar.. contactos y grupos  Opciones avanzadas
ahora
Nombre:| pestablecer contraseria 7 X
. | = |
Cortrased [ | Jrartodo
Confimar contrasefia: ~ [seseseseses| ]
B usuario debe cambiar|a contrasefia en el siguiente inicio de sesién
£l usuario ha de cemar la sesién y volver a abrila para que los cambios
tengan efecto.
Estado de bloqueo de cuenta en est de dominio:
Nombre | £ Desbloguearla cuenta del usuario Descripci¢
& Practical 112233444
Cancelar

Fuente: Elaboracién propia

Imagen 22 Captura evidencia directorio activo — cambio exitoso

l Usuarios y equipos de Active Directory
rchivo  Accion  Ver Ayuda

@ =l o E = E @ o oo
B Buscar Usuar,, contactos y grupos

- [m] X
2 Usuarios X o
> ] Consi Archivo  Edicion  Ver
7 ﬂlds.l# Mlu»r..mmnyg\m V|En: Iﬁad:loc V} I Examinar... |

Usuer.. contactos y grupos  Opciones avanzadas
e IR
Detener
S —
F=2

Servicios de dominio de Active Directory X
[Resuktados de la bisqueda: k
Se ha cambiado la contraseiia para Practicante Informatica
o= Tipo o Tecniagro.
& Practicante Informatica Tecniagro Usuario

Fuente: Elaboracién propia
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7.5 Funcion 5

Esta funcidn se ha desarrollado durante las practicas para generar un Manuel de
buena calidad. Teniendo en cuenta que solo sera beneficiario para los usuarios de que
deben utilizar el software ANIBAL, logrando que haya una claridad de todos los
componentes del aplicativo. Se menciona también que para la formacion del practicante
se considera importante ya que se fortalece la capacidad de hacer este tipo de
documentos para el usuario final. El manual lo puede visualizar en el anexo1 presente

en este documento.

7.6 Dificultades técnicas en el desarrollo de las practicas

Para el desarrollo de las practicas, las dificultades fueron minimas tales como la
ubicacion de las areas y puestos de trabajo en la planta, los nombres de los usuarios
para poder realizar una mejor atencion a ellos, También el manejo de la plataforma
Contacto+ y el directorio activo y por ultimo el desplazamiento hacia la compafiia ya que
queda un poco retirada al hogar del practicante.
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Conclusiones

Después de realizar las gestiones propuestas en las funciones propuestas para
la practica, se concluye que los usuarios estan satisfechos con los tiempos de

respuestas y atencion de los soportes brindados y asi con las demas funciones.

Ademas, al realizar el soporte a la planta de produccién se concluye también que
los operarios quedan totalmente a gusto con el servicio dado y adicional a esto, cada

coordinador de area considera el servicio de muy buena calidad y profesionalidad.

Por parte de los proveedores de las impresoras Lexmark y de etiqueta, se
concluyo que por parte del practicante, la atencion y la eficiencia a la hora del soporte
de todas estas herramientas tecnologicas como por ejemplo el cambio de suministros,

fue todo un éxito y deja muy en alto la oficina de sistemas.

30
Informe final.



Tecnoldgico de Antioquia — Institucion Universitaria

Referencias

Grupo empresarial Nutresa. Alimentos carnicos-mision y vision. Recuperado 07 de abril de 2021, de

Resultados de la busqueda mision : Alimentos Carnicos (alimentoscarnicos.com.co)

Grupo empresarial Nutresa. Alimentos Carnicos-Compromiso. Recuperado 07 de abril de 2021, de Nuestro

compromiso : Alimentos Carnicos (alimentoscarnicos.com.co)

Grupo empresarial Nutresa. Alimentos carnicos- Historia. Recuperado 07 de abril de 2021, de
Nuestra Historia : Alimentos Carnicos (alimentoscarnicos.com.co) “

31
Informe final.



Tecnoldgico de Antioquia — Institucion Universitaria

Anexos

Manual de usuario ( SOFTWARE ANIBAL Version 1.0)
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