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1. INTRODUCCION

La practica se realizé bajo la modalidad presencial, en la empresa Alimentos Carnicos del
Grupo Nutresa, donde se desempefian funciones relacionadas con el soporte técnico a usuarios
internos, como requisito para optar al titulo de tecnologa en sistemas en el Tecnoldgico de

Antioquia, Institucion Universitaria.

El soporte técnico a los usuarios es una de las principales funciones a realizar, ya que
permite brindar y dar solucion a los distintos incidentes que ocurren dentro de la empresa,

logrando que sea efectivo y rapido a la hora de corregir las problematicas que ocurren a diario.

El desarrollo de la practica requirio la disponibilidad en la sede asignada para atender
cualquier evento de tipo informatico o afin que fuera requerido por un usuario, aplicando los
conocimientos generales de ofimatica y redes para brindar un soporte técnico, a los casos que se
presentaban dia a dia, con respecto a equipos como video beam, impresoras, sistemas operativos,
dafios en equipos de computo, recoleccidn de datos tipo inventario y garantias (Soporte en

hardware y software).

En este informe se daré a conocer informacion general acerca de la empresa donde se
desarroll6 la practica y también, sobre el cooperador a cargo y el area donde se ejecutaron las
actividades. Luego, se mencionara la descripcion de la practica, describiendo las acciones y
aquellas herramientas que se utilizaron como apoyo. Finalmente, se mencionan los objetivos,
tanto el general como los especificos, que se plantearon para el desarrollo de las funciones que

abarcaba la préactica en la empresa Alimentos Carnicos S.A.S

Informe final de practica
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2. DESCRIPCION DEL LUGAR DE PRACTICA

Descripcion de la empresa

Tabla 1

Datos generales de la empresa

Nombre o razén social:

Alimentos Cérnicos S.A.S

Actividad principal:

Produccién de alimentos

Direccion: Km 36, Vereda La Playa, Autopista Medellin-Bogota
Ciudad: Rionegro

Telefono: 530 02 04

Pagina web: https://alimentoscarnicos.com.co/

Informacién del cooperador

Tabla 2

Datos generales del jefe inmediato

Nombres y apellidos:

Juan Carlos Gonzéalez Robledo

Cargo: Analista de Soporte Técnico a Usuarios
Gerenciade T. |

Profesion: Analista de soporte a usuarios

Teléfono: 320 727 8259

Correo electrénico:

jcgonzalez@serviciosnutresa.com

Informe final de practica
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Mision

“La mision de nuestra empresa es la creciente creacion de valor, logrando un destacado
retorno de las inversiones, superior al costo del capital empleado”. (Intranet, Alimentos Carnicos,

2010)

Vision

Nuestra estrategia centenaria esta dirigida a duplicar al afio 2020, las ventas del afio 2013,
con una rentabilidad sostenida entre el 12 y el 14% de margen EBITDA. Para lograrla ofrecemos
a nuestro consumidor alimentos y experiencias de marca conocidas y queridas; que nutren,
generan bienestar y placer, que se distinguen por la mejor relacion precio/valor; disponibles
ampliamente en nuestra region estratégica; gestionados por gente talentosa, innovadora,
comprometida y responsable, que aporta al desarrollo sostenible. (Intranet, Alimentos Carnicos,

2010)

Principios y/o valores corporativos

. Autonomia con coherencia estratégica.
. Buen gobierno corporativo

. Ciudadania corporativa responsable.

. Competitividad de talla mundial.

o Desarrollo de nuestra gente.

. Etica.

o Participacion y gestion colaborativa.

. Respeto.

o Seguridad de los alimentos.

Tomado de (Intranet, Alimentos Céarnicos, 2010)

Informe final de practica
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Resefia histdrica de la empresa

El grupo Nutresa tiene 8 lineas de trabajo: Galletas, chocolates, Cafés, Tresmontes
Luchetti, alimentos al consumidor, helados, pastas y carnicos. En esta Gltima linea se encuentran
empresas como: Zenu, setas colombianas, y alimentos céarnicos. Alimentos Cérnicos S.A.S. fue
fundada en el afio de 1935 bajo el nombre de Salsamentaria Suiza y actualmente hace parte del

Grupo Nutresa. (Grupo Empresarial Nutresa, s.f.)

La empresa tiene por objeto social la explotacién de la industria cérnica, para elaborar y
comercializar carnes frias procesadas, carnes maduradas, embutidos y vegetales enlatados, platos
listos preparados y champifiones. Es lider en participacién de mercado en Colombia y Panama,

con presencia directa en 4 paises. (EMIS, s.f.)

La historia de Alimentos Cérnicos es la suma de historias de éxito, tenacidad, dedicacién
y desarrollo empresarial, que nos convierten hoy por hoy en un referente de crecimiento para el

Negocio Carnico y para la industria de alimentos del pais. (Alimentos Céarnicos, 2010)
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Figura 1
Linea de tiempo, resefia historica de la empresa

@® 1935

Empieza el montaje de
Salsamentaria Suiza.

® 1968
Nace Rica Rondo en el Valle del
Cauca. Es fundada la empresa Mil

Delicias.
1970 @
El GEA obtiene 2 empresas
carnicas Colombianas: Suizo y
Salchicheria continental.
@® 1975

Se constituye Frigorifico de
Medellin S.A, encargada del
deshuese y almacenamiento de

1980 @ la materia prima.

Se adquiere Tecniagro en
Envigado y se crean las primeras
granjas en el Oriente
Antiogueno.

@ 1995

Se unifican las empresas
Tecniagro y Frigorifico de
Medellin.

1999 @

Inicia el proceso operativo en la
planta de Caloto - Cauca.

® 2007

Se adquiere la empresa Mil
Delicias que entra a
complementar a Zenu.

2008 @

Se consolida Alimentos Carnicos
S.A.S con 7 empresas: Rica Rondo,
Suizo, Frigorifico Continental,
Frigorifico del Sur, Tecniagro,
Proveg y Productos Mil Delicias.

® 1964
Trabajan con procesos de
produccién en linea, plantas
especializadas y alta tecnologia
para el proceso logistico.
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Nota: Elaboracion propia con datos recuperados de (Alimentos Carnicos, 2010).

Descripcion del area de la practica

Las précticas se desarrollaron en el &rea de T.I, especificamente en soporte técnico, donde
se llevan a cabo actividades para dar solucién a todos los incidentes que tienen los usuarios con
respecto a sus equipos de computo, herramientas ofimaticas, problemas de impresién e

inventario de todos los equipos tecnolégicos.

Cabe mencionar que, las practicas se realizaron de forma presencial, con todas las
medidas de bioseguridad que la empresa Alimentos Carnicos establecio por la pandemia, como

el uso de tapabocas y la careta, el lavado de manos y la desinfeccion de los puestos de trabajo.

Informe final de practica
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3. DESCRIPCION DE LA PRACTICA

La principal funcion desempefiada, es velar por el correcto funcionamiento de cada uno
de los equipos de los usuarios, que depende en gran medida de la solucién, prevencion y
seguimiento que se debe realizar continuamente, lo cual se convierte en algo necesario para la
operacion en cada una de las areas que se tienen definidas, por ejemplo: administrativa,

dosificacion, almacén, abastecimiento, entre otras.

Adicionalmente, la empresa cuenta con una plataforma llamada Contacto+, mediante la
cual los usuarios pueden reportar problemas y realizar solicitudes sobre: permisos de usuario,
control de acceso, configuracién de aplicativos, control de impresion, asesoria en aplicativos

ofimaticos, gestion de contrasefias, configuracion de equipos y seguridad de la informacion.

A continuacion, se evidencia el proceso que se lleva a cabo para registrar los casos
generados por los usuarios, con el fin de llevar un control de los que se solucionaron

satisfactoriamente y de los que aun estan pendientes por resolver.

Finalmente, se considera que, al interior de la empresa, las funciones del area de sistemas
no solo estan asociadas al soporte a los equipos, sino también a la seguridad de la informacién y
la autorizacion que se requiera para hacer uso de ella, es por esto que se manejan los formatos de

control de usuarios, correo, SAP, entre otros aplicativos.

Informe final de practica
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Figura 2

Proceso de soporte a usuarios de la empresa Alimentos Carnicos del Grupo Nutresa

Ocurre el incidente

con algin equipo
tecnolégico.

El usuario se
comunica con la
practicante de
sistemas y le
explica.

. Segin
el contexto, es’
pertinente que la
practicante lo
solucione?

Se le informa al

usuario con quien
AL g (ebe comunicarse
para solucionar el

problema.

¢El equipo
puede llevarse hasta
la oficina de la
practicante?

La practicante se La practicante espera
dirige al lugar donde hasta que lleven el
esta el equipo. equipo.

Procede a revisarlo y
determina la solucion

¢Durante la
solucién se presentan
dificultades?

La practicante se
comunica con los
auxiliares de Tl para
recibir orientaciones.

Se revisa que el
incidente haya

guedado resuelto.

\J

Se le pide al usuario
que verifique la
solucion.

\J
Se procede a realizar
el reporte del caso en
la plataforma
Contacto+.

Se brinda la solucién
pertinente.

Informe final de practicas interinstitucionales

Nota: Elaboracion propia con base en el proceso de soporte técnico a usuarios en la empresa Alimentos

Carnicos.
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4. OBJETIVOS DE LA PRACTICA

General

Brindar soporte técnico a los usuarios de la empresa Alimentos Carnicos, implementando

los conocimientos necesarios, en software y hardware.

Especificos
e Utilizar las herramientas y software proporcionados por la empresa para dar solucion.
e Solucionar o escalar los casos presentados, segun su dificultad y/o categoria.
e Actualizar la informacion y el estado de los incidentes reportados en la plataforma

Contacto+.

Informe final de practica
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5. FUNCIONES REALIZADAS

Funcién 1: Brindar soporte técnico a usuarios
Si se presenta algun inconveniente con un equipo o herramienta tecnoldgica, se debe

ayudar o dar solucién a los usuarios que reportan el problema.

Funcion 2: Configurar el sistema operativo
Esta funcidn consiste en instalar el sistema operativo a un equipo que ha sido
recientemente formateado y requiere la configuracién completa del sistema para funcionar

correctamente.

Funcién 3: Comunicar a la mesa de ayuda cualquier eventualidad con las redes
Reportar a la mesa de ayuda del Grupo Nutresa un dafio masivo en las redes de los

usuarios, para que envien un técnico a la planta.

Funcion 4: Reportar cambios que se deben hacer en infraestructura (Hardware)
Se debe enviar un correo electronico al jefe directo, reportando un dafio de un equipo o

para recordar el respectivo cambio solicitado por un usuario.

Funcion 5: Cambiar y entregar equipos nuevos de computo
Se coordina con el usuario, un horario adecuado para ambas partes, con el fin de hacer
entrega del nuevo equipo, ya sea portatil o de escritorio, para que se revise la funcionalidad del

sistema operativo y de las aplicaciones instaladas.

Informe final de practica
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Funcién 6: Apoyar a los usuarios en el manejo de herramientas ofimaticas y aplicativos
Orientar a cualquier usuario, que solicite ayuda para resolver inconvenientes con Office o

con los aplicativos que maneja la empresa, como por ejemplo Nuestra Net, que se utiliza para

consultar la colilla de pago.

Funcidon 7: Realizar la instalacion de las aplicaciones y software que proporciona la
empresa
Instalar aquellas aplicaciones que el usuario utiliza, ya sea en un equipo nuevo o en uno

antiguo que requiera una actualizacion.

Funcion 8: Informar dafios eventuales en los recursos de hardware y software
Comunicar al area de TI de Servicios Nutresa, los problemas presentados en hardware y
software, de modo que ellos puedan contactarse con el proveedor del recurso o que mediante el

acceso remoto logren solucionar los inconvenientes.

Informe final de practica
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6. DESARROLLO METODOLOGICO DE LA PRACTICA

Utilizar las herramientas y software proporcionados por la empresa para dar solucion.

La préctica se desarroll6 de forma presencial, de modo que el soporte al usuario fuera
maés directo. Se utilizaron herramientas como: un disco duro, instaladores de sistemas operativos,
instaladores oficiales de software, entre otros. Todos estos fueron proporcionados por la empresa
y dependiendo del caso reportado por el usuario, se elegia la herramienta mas acorde para dar

solucion al problema presentado.

Figura 3

Herramientas proporcionadas por la empresa

Nota: Imagen de elaboracion propia.

Informe final de practica
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Figura 4

Instaladores oficiales de software

Nota: Imagen de elaboracion propia.

Adicional a esto, la empresa también proporcion6 diferentes softwares que serian un

apoyo para la realizacion de las funciones en el area de la préctica, como, por ejemplo:

e Mesa de ayuda: Es un aplicativo colaborativo que integra las distintas herramientas para
el soporte a usuarios.

e (Gopass: Aplicativo colaborativo que permite la gestion y desblogueo de contrasefias de
red, correo y SAP.

e Chatea con Max: Es una aplicacién que a medida que se establece una conversacion con
un robot, este va sugiriendo soluciones para el posible problema que se esté presentando.

e Contacto+: Software utilizado para la gestion de incidentes y servicios.

e Brigada Digital: Aplicativo web que brinda herramientas para el soporte, tales como:

VPN, uso de drive, entre otros.

Informe final de practica
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Figura 5

Portal Mesas de Ayuda del Grupo Nutresa

Portal Mesas de Ayuda

Idioma: Espafiol ~ Busqueda: 'O O Iniciar sesion

Max un nuevo canal de atencién virtual

, Conoce el nuevo asistente virtual de Servicios Nulresa,
‘ 24/7 < <) disponible para esalver necesidades relacionads con >
\ y tecnologia
N ¥
5,
/

\. N, -

INFORMACION SOBRE GOPASS H N OCUME
MESAS DE AYUDA M/\x V SOFTWARE
AUTOGESTION lNSTRUCTIVOS
CONTRASENA WEB contacto#
Enlazate con:

B T O

BRIGADA
DIGITAL

Nota: Recuperado de
https://aplica.gruponutresa.com/Aplicaciones/Portales/MesaAyuda/portalMesaAyuda.nsf/frPrincipal ?0p
en&id=0,105104142824445.

Solucionar o escalar los casos presentados, segun su dificultad y/o categoria.

En algunos casos, no se podia brindar una solucion a cabalidad, por lo que se realizaba la
transferencia de estos casos al area de conectividad y a la mesa de ayuda del Grupo Nutresa, con
el fin de que ellos se comunicaran con el usuario y se encargaran directamente de brindarle una

solucion acorde al problema presentado.

Por ejemplo, supongamos que reportaban el caso de un dafio en un punto de red al
interior de la empresa. En primer lugar, el usuario se comunicaba con la practicante y ella se

dirigia a realizar una revision para identificar de que se trataba y asi, poder brindar una solucion.
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Luego, cuando constataba que era un problema mayor, se comunicaba con mesa de ayuda para

informar lo sucedido y que ellos procedieran a enviar un técnico que pudiera corregir el dafio.

Actualizar la informacién y el estado de los incidentes reportados en la plataforma

Contacto-+.

Cada caso que era reportado por un usuario, se debia transcribir en la plataforma
Contacto+, ingresando datos como: informacion del usuario y de la practicante, detalles del
incidente, prioridad, entre otros. Al tener estos datos, se comenzaba a realizar un seguimiento
para determinar cudles eran las causas que provocaron el incidente y cual era una posible fecha
de solucion. Finalmente, para cerrar el caso, se notificaban las herramientas utilizadas y que tipo
de solucion se le habia brindado al usuario. La importancia de el uso de esta plataforma, radicaba

en que para todo caso solucionado se tenia una constancia sobre lo que habia realizado.
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Figura 6
Plataforma Contacto + de Servicios Nutresa
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Incidente Detalles de la solucién Registros Relacionados

IN188764
[
Nuevo En cola En progreso Retencion de
SLA
Creado por:

Fecha de creacion:  29/09/21 11:38:07

Finalizacién prevista

Resuelto

Registro

Cerrada

Estado: NEW

Nombre del Propietario

(Rechazado?:
Forma de Ingreso:  |PHONECALL &
Satisfaccion
Informacion de usuario
Reportado Por: Persona afectada:
» @@ » B 5
Nombre: Nombre
VIP: »
VIP
Cédula:
Teléfono: )
Cédula:
Teléfono:

Correo electrénico:

Cliente:

Nota:Recuperado de:

Correo electrénico:

21

https://contactomastec.serviciosnutresa.com/maximo/ui/?event=loadapp&value=incident&additionaleve

nt=insert&additionaleventvalue=templateid=&uisessionid=491&csrftoken=0he22f92s14prjd69k777tson
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7. RESULTADOS OBTENIDOS

Funcion 1: Brindar soporte técnico a usuarios

Durante el desarrollo de esta funcion, se usaron periddicamente los diferentes medios que
los usuarios podian utilizar para reportar algin problema que interrumpiera sus labores diarias.
También, se brindaba soporte técnico de forma presencial y otras veces se atendia la solicitud por
teléfono y/o correo electronico, lo cual beneficiaba a cada area de la empresa, ya que la solucion
a los problemas presentados se brindaba de forma oportuna, evitando retrasos en el
funcionamiento de la empresa.

Figura 7

Software telefénico utilizado para brindar soporte técnico

Qe »E AVAYA 225

Registro de llamadas Mostrar Todo
Nombre/Namero Hora Duracién .
L MANTENIMIENTO 3:53 p.m. 11/10/2021  00:32 (3
a ALMACEN AC RIONEGRO  4:12 p. m. 8/10/2021 01:11 G
-". ALMACEN AC RIONEGRO  4:11 p. m. 8/10/2021 00:13 @
sl AUX, INFLOGISTICA2 ~ 2:50 p. m. 8/10/2021  06:44 @
‘ﬁ ALIX INF IOGISTICA 2 2:50 n.m. 8/10/2021 (0023 (4 .
Ingresar un nimero o seleccionar una funcién 7 X
ABC DEF ) Directory
1 2 3 £ Next
GHI JEL MNO ) Make Call
4 5 6 £ Call Pickup
PQRS WXYZ ) Call Forward
7 8 9 & normal
£ voice-mail 43899
* 0 #

Nota: Captura tomada del aplicativo telefénico proporcionado por la empresa.
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Figura 8

Soporte técnico brindado mediante correo electrénico

Dalia Alejandra Guerre... Auxiliar Logistico Abas... _ & X 1 Mauricio Antonio Diaz ... -2 X
® Activo ¢ | oAusente § ©oAusente
| — i — —
Da|lé Alejandra Guerrero 1 Me puedes colaborar por 1 -H: Mauricio Antonio Diaz
| Ramirez ] favor en la zona de i Castano
16 sep., 07:46 mar 15:01
ensamble 1
lo que pasa es que el Aleja hoy estoy en la planta
avayax no esta i en el computador que hay 1 Ceja y hable con Juan
conectando en ensamble Carlos, para mirar la
| y estoy conectada a la vpn Soy ISabel Marin | | posibilidad de descargar el
. X | programa Power Bl en mi
| Q Practicante Informatica AC Q Practlcante Informatica AC | PC y me dijo que si
Rionegro Rionegro |
| 16 sep, 07:47 vie 09:01 b Practicante Informatica AC
Tienes Any desk Hola Isabel 1 Rionegro
instalado? Claro que si, ya voy para mar 15:07
| 4+ Elhistorial estd activado + Elhistorial esta activado + El historial esta activado

Nota: Captura tomada del correo laboral asignado para el desarrollo de la practica.

Se aplico todo el conocimiento aprendido en la universidad, para realizar backups en la
nube o en un disco duro, ya que esto debia hacerse de forma anticipada para luego poder ejecutar
la solucién al problema presentado. Adicionalmente, se realizaban pruebas, minimo 2 veces por
semana, a las aplicaciones colaborativas del Grupo Nutresa, con el fin de que los usuarios
pudieran utilizarlas con normalidad.

Figura 9

Lista de usuarios para los cuales se realizé backups

La ceja informatica 43932 (D;) » RIONEGRO

~
~

Nombre Fecha de modificacion Tipo Tamario
ACATOBON 23/08/2021 4:29 p. m. Carpeta de archivos
ACDAGUERRERO 1/09/2021 10:45 a. m. Carpeta de archivos
acdltibanta 9/08/2021 11:58 a. m. Carpeta de archivos
ACIAZULUAGA 23/09/2021 1:17 p. m. Carpeta de archivos
ACMADIAZZ 27/08/2021 3:20 p. m. Carpeta de archivos
ALMACEN LEXMARK 25/08/2021 3:26 p. m. Carpeta de archivos
Dosificacién Ruben 4/08/2021 12:12 p. m. Carpeta de archivos
EXACjagomeza 27/07/2021 12:29 p. m. Carpeta de archivos
EXACtmdavila 23/08/2021 3:03 p. m. Carpeta de archivos
NCACEQTRAPRO ENSAMBLE 22/09/2021 7:52 a. m. Carpeta de archivos
Neacpraitmil 3/08/2021 4:49 p. m. Carpeta de archivos
SAP 4/08/2021 11:50 a. m. Carpeta de archivos
|=/ log vpn.log 27/07/2021 4:30 p. m. Documento de texto 900 KB
| ] vpn respaldo.sconf 27/07/2021 4:38 p. m. Archivo SCONF 21 KB

Nota: Captura tomada del disco duro proporcionado por la empresa.
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Figura 10

Informacion guardada de un usuario

La ceja informatica 43932 (D:) » RIONEGRO > ACMADIAZZ

~

¥

Nota: Captura tomada del disco duro proporcionado por la empresa.

Nombre

acmadiaz

Apps

~

Archivos de programa

Archivos de programa (x86)

dell

Drivers
Google Drive
Intel

ITCM

Nuevo vol
Nutresa
PerfLogs
Temp
ThunderBird
VPN

& bookmarks_27_8_21.html

H:] Contrasefias de Chrome.csv

= dmmsilog
|=] Fix Remoto.txt

a ZscalerRootCertificate-2048.crt
a ZscalerRootCertificate-2048-SHA256.crt

Informe final de précticas interinstitucionales

Fecha de modificacion

27/08/2021 11:12 a.
27/08/2021 10:42 a.
27/08/2021 10:56 a.
27/08/2021 10:53 a.
27/08/2021 10:42 a.
27/08/2021 11:02 a.
27/08/2021 3:38 p. m.

27/08/2021 10:43 a. m.
27/08/2021 10:43 a. m.
27/08/2021 1:24 p. m.

27/08/2021 10:48 a. m.
27/08/2021 10:43 a. m.
27/08/2021 10:43 a.
27/08/2021 10:43 a.
27/08/2021 11:30 a.
27/08/2021 11:31 a. m.
27/08/2021 2:26 p. m.

1/06/2020 10:51 a. m.

12/07/2019 1:43 p. m.

26/06/2013 11:45 p. m.
6/01/20159:33 a. m.

2332323 33

m
m.
m.
m

Funcion 2: Configurar el sistema operativo

Tipo

Carpeta de archivos
Carpeta de archivos
Carpeta de archivos
Carpeta de archivos
Carpeta de archivos
Carpeta de archivos
Carpeta de archivos
Carpeta de archivos
Carpeta de archivos
Carpeta de archivos
Carpeta de archivos
Carpeta de archivos
Carpeta de archivos
Carpeta de archivos

Carpeta de archivos

Microsoft Edge HTM...

Archivo de valores se...

Documento de texto

Documento de texto

Certificado de seguri...

Certificado de seguri...

24

Tamafio

3 KB
1KB
548 KB
1KB
2 KB
2 KB

Para el desarrollo de esta funcion, se realizaba la instalacion del sistema operativo

(preferiblemente Windows 10) a un equipo que recientemente se formateaba y requeria la

configuracion completa del sistema para funcionar adecuadamente. También, se llevaba a cabo

esta instalacion en aquellos equipos nuevos que llegaban a la empresa.

En algunas ocasiones, dependiendo del usuario, se creaba una imagen de Windows de un

equipo y se ejecutaba en otro nuevo o que habia sido formateado, con el fin de tener una copia de

toda la informacion como, por ejemplo, de los programas, las aplicaciones y el sistema operativo.

Informe final de practica
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Figura 11

Archivos que contiene la carpeta de una imagen de Windows

Nombre Fecha de modificacién Tipo Tamaiio
Backup 2021-08-02 120708 2/08/2021 401 p. m Carpeta de archivos
Catalog 2/08/2021 4:.01 p. m Carpeta de archivos
Logs 2/08/2021 4:01 p. m. Carpeta de archivos
SPPMetadataCache 2/08/2021 4:01 p. m Carpeta de archivos
| Mediald 2/08/2021 7:09 a. m. Archivo 1 KB

Nota: Captura tomada de la carpeta con la imagen de Windows.

Funcion 3: Comunicar a la mesa de ayuda cualquier eventualidad con las redes de los
usuarios

En esta funcion se aplicaron habilidades de comunicacion asertiva, para expresar de
forma clara y detallada los problemas que se presentaban con la conectividad. Se mantenia un
contacto constante con la mesa de ayuda, de modo que estuvieran informados sobre cualquier

inconveniente.

Si el problema que presentaba el usuario resultaba mas sencillo, la comunicacion se
realizaba por llamada telefénica, donde inicialmente se hacia el contacto con el asesor y luego se
pasaba al usuario para que el directamente proporcionara sus datos corporativos y se le brindara
la solucién adecuada. Cuando el problema era méas complejo, la comunicacion se realizaba por
medio de la plataforma corporativa llamada “Portal de Mesa de Ayuda”, ya que en algunas
ocasiones el usuario debia llenar formularios, subirlos a la pagina y esperar a que lo contactara

un asesor.

Informe final de practica
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Figura 12

Poster informativo de la Mesa de Ayuda

2.
-{‘(.,3 Servicios M‘aS‘ \

~(* nutresa ||

E clientes,,)

¢Solicitas soporte o servicios de Tl
a la Mesa de Ayuda via E-mail?

A partir de enero de 2021, los correos electrénicos
contactosap@serviciosnutresa.com y
contactoinformatico@serviciosnutresa.com se

deshabilitaran para la atencion de este tipo de servicios,
‘con el fin de brindarte una solucién més 4gil y oportuna
a través de otros medios de contacto.

Para estar Mds cerca de nuestros clientes,
te ofrecemos estos canales de atencidn:

Mesa de Ayuda
Colombia: (4) 3655600
extension 45999

Internacional: extensién 45999
desde cualquiera de las sedes

Nota: Captura recuperada de https://somosmeals.com.co/version4/chatea-con-max-y-olvida-el-e-mail-de-

contacto-informatico-nutresa/

La empresa, se encarga de difundir al maximo la informacién sobre los canales de Mesa
de Ayuda, con el fin de que sus colaboradores acudan a ella para solucionar sus problemas. De
mi parte, cuando me correspondia reportar en este portal, tenia diferentes servicios de T.I, de los

cuales elegia el mas acorde segun el problema reportado por el usuario.

La opcion de VPN es para solicitar conexion remota de trabajo en casa, el Backup en la
nube es utilizado para que a un usuario se le asigne determinada capacidad para almacenar sus
archivos importantes, los permisos de navegacion se solicitan para las aplicaciones corporativas
y las carpetas compartidas, la opcion de almacenamiento ilimitado es solicitado por todos los

usuarios de un area para guardar informacion que se debe editar en linea y finalmente la gestion

Informe final de practica
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de usuarios se realiza para aquellas personas que ingresan a la compafiia o que son vinculadas
directamente por el Grupo Nutresa.

Figura 13

Creacion de solicitudes en el portal de Mesa de Ayuda

Grupo
nutresa

Servicios de T.I.

72\ Bienvenid@ Lesly Alejandra Puerta Gil | 2021-10-28
A Inicio Consultas Cerrar Sesién

Crear nueva solicitud

I.‘:'I
=

Backup en Almacenamiento Gestion de
la nube ilimitado Usuarios

Nota: Captura tomada del aplicativo Portal de Mesa de Ayuda

Funcion 4: Reportar cambios que se deben hacer en infraestructura (Hardware)

Para cumplir esta funcidn, se debia trasladar hasta el punto sobre el cual el usuario estaba
reportando un equipo que se debia cambiar o un dafio que hubiese ocurrido, con el fin de
establecer la prioridad, los elementos necesarios a solicitar y el centro de costos al que se dirigia
la compra. Luego, se enviaba un correo electronico al jefe directo, reportando la situacion y

describiendo lo que se necesitaba, para que el lograra hacer la solicitud exitosamente.

Informe final de practica
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Figura 14

Correo para solicitud de accesorios

Practicante Informatica AC Rionegro <praitmildelicias@alimentoscarnicos.com.co>

para Juan, David, Dalia =

Buenos dias Juan Carlos, cordial saludo.

Informe final de précticas interinstitucionales

Se solicitan los siguientes accesorios para Dalia Alejandra Guerrero:

- Un Adaptador de red.
- Audifonos de diadema.
- Un mouse.

- Una base para PC portatil.

El centro de costos es 11992000

Muchas gracias.

Alimentos
MW Carnicos

Alejandra Puerta Gil

Practicante de Sistemas
Negocio Carnico
Direccion: Km 38, \
0 - Co
530 02 04 - Ext. 43802

ada La Playa, Autopista Medellin-Bogota

Nota: Captura tomada del correo corporativo

Funcién 5: Cambiar y entregar equipos nuevos de computo

El desarrollo de esta funcion implicaba varias fases, la primera constaba de recibir los

28

equipos nuevos y almacenarlos en la oficina de T.I. Luego, se identificaba, mediante los seriales,

a quien pertenecia cada equipo y se procedia a marcar las cajas con usuario y fecha de entrega.

Después, se le informaba al usuario que el equipo ya se encontraba en la sede y se
coordinaba un horario adecuado para ambos, con el fin de hacer entrega del nuevo equipo, ya
fuera portatil o de escritorio. Posteriormente, se revisaba que todos los aplicativos estuvieran

instalados y se verificaba la funcionalidad del sistema operativo y de las aplicaciones.

Finalmente, se entregaba un formato al usuario, para que lo firmara y quedara constancia de que

se hacia la entrega del equipo en buen estado y con accesorios (Ver Anexo 1).
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Figura 15

Almacenamiento de equipos en la oficina de T.1

Nota: Foto tomada de la oficina de T.I de Alimentos Carnicos planta Rionegro.

Finalmente, una de las actividades durante el desarrollo de esta funcion, consistio en
crear una base de datos en Excel que contenia la informacién sobre aquellos computadores que
estaban activos al interior de la empresa, donde la identificacion principal era el serial de cada
equipo. Cada que se realizaba un cambio o se entregaba un equipo nuevo, se debia actualizar este
inventario de equipos, con el fin de llevar un control de cuantos se tenian, cuales presentabas mas

problemas y cuales estaban para cambio (ver Anexo 2).
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Funcién 6: Apoyar a los usuarios en el manejo de herramientas ofimaticas y aplicativos

Orientar a cualquier usuario, que solicite ayuda para resolver inconvenientes con Office,
por ejemplo, con programas como Excel o Word, los cuales a veces pueden bloquearse y
cerrarse, ocasionando que la informacion no guarde correctamente o que se pierda, entonces la
funcion consta de hacer lo posible por desbloquear el programa y recuperar la informacion en su
totalidad.

También, el apoyo debe darse en el uso de los aplicativos que maneja la empresa, como
por ejemplo Nuestra Net, que se utiliza para consultar colillas de pago, aprobacion de préstamos,
bonos, entre otros; Y muchas veces sucede que los usuarios no saben manejarla o llegar a una

pestafa, por lo que se debe explicar y orientar para que se ingrese exitosamente.

Funcion 7: Realizar la instalacion de las aplicaciones y softwares que proporciona la
empresa

Consiste en la instalacion de aquellas aplicaciones que la empresa proporciona al usuario,
para que este pueda desarrollar sus labores diarias. En total, son 9 aplicaciones que se instalan,
generalmente, para todos los usuarios.

Figura 16

Aplicativos que deben estar en un equipo

Nota: Captura tomada del escritorio de un equipo de computo.
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En caso de que, un usuario necesite un software en especifico y adicional, se solicita
permiso al jefe inmediato y al area de T.I, para conocer si autorizan la instalacién. En el

desarrollo de esta funcion, también se llevan actualizaciones de algin software que lo necesite.

Funcién 8: Informar dafios eventuales en los recursos de hardware y software

Comunicar al area de T1 de Servicios Nutresa, los problemas presentados en un software,
como, por ejemplo, cuando el aplicativo NuestraNet deja de funcionar y los usuarios se ven
afectados por este hecho. También, problemas de hardware, como la ruptura de un cable de red.
Todo esto, con el fin de que desde el area de Tl puedan contactarse con el proveedor del recurso

0 que mediante el acceso remoto logren solucionar los inconvenientes.

Dificultades técnicas en el desarrollo de la practica
Las dificultades que se tuvieron en el desarrollo de su proyecto fueron tecnoldgicas, de
conocimiento y uso de las distintas herramientas y lenguajes de programacién. A continuacion,

se explicaran las dificultades que se presentaron.

En primer lugar, se tuvieron problemas con el cambio de nombre de los equipos de
cémputo, el cual se realizaba cuando llegaban computadores nuevos o cuando el usuario pasaba
de temporal a vinculado, ya que en ocasiones el dominio no reconocia los permisos
administrativos de las credenciales de practicante, por lo que debia escalarse el caso al jefe

inmediato.
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Figura 17

Error de cambios en el dominio

Cambios en el dominio o ef nombre del equipo X

Error al intentar cambiar el nombre del equipo a "LEXACTMDAVILA":

Acceso denegado,

T EZ‘{ARI N7 ade 1

Nota: Captura propia para reportar problema al jefe inmediato.

En segundo lugar, se presentaban dificultades para instalar algin software, ya que
requeria una version de un Framework que el equipo no tenia o que no se encontraba
incorporado en Windows 10, entonces debia realizarse la instalacion del Framework o en casos

extremos, se debia sacar el equipo del dominio empresarial, para que el software funcionara

correctamente.

Figura 18

Necesidad de instalar un Framework

N« @ Caracteristicas de Windows

b No se pudo instalar la siguiente caracteristica:

-NET Framework 3.5 (incluye .NET 2.0 y3.0)

No fue posible completar (¢ mi Rei e éntelo de nueyc
Pletar los cambios. Reinicie 'quipo e inténtelo d
Vo,

Cédigo de error: 0x800F0954

£6mO solucionar este probisr

Nota: Captura propia para reportar problema al jefe inmediato.
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También, se presentaba que el software que se estaba instalando no era compatible o
causaba problemas en el sistema operativo, por lo que se le informaba al jefe inmediato y el

determinaba si era posible o no realizar la instalacion en un equipo corporativo.

Figura 19

Programa incompatible con el sistema operativo

;v Asistente para la compatibilidad de programas

Esta aplicacion no se puede ejecutar en este
dispositivo

Cisco VPN Client
Cisco

§sta apligacién no se puede ejecutar porque causa problemas
e seguridad o dimiento en Windows. Es posible que

haya disponible una versién nueva. Consulta con tu -

proveedor de software para obtener una versién actualizada

que se ejecute en esta version de Windows.

Nota: Captura propia para reportar problema al jefe inmediato.

En ocasiones, sucedia que un equipo no reconocia la red de internet por medio del cable,
por lo que se daban 2 soluciones: la primera constaba en conectarse por red wifi (aunque fuera
mas intermitente) y la segunda, era que el usuario prestara el equipo por un tiempo, mientras se

realizaba la instalacion de los drivers necesarios para que se identificara la red.
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Figura 20

Problemas de red

E';i;_} Red no identificada
S

in Internet

o fortissl

Nota: Captura propia para reportar problema al jefe inmediato.
Al ser una empresa de alimentos, los usuarios necesitaban acceso a ciertas paginas

gubernamentales para reportar el uso de sustancias y para dicho uso se necesitaban diferentes
softwares, por ejemplo, Java, con el cual se presentaban problemas de ejecucién, ya que, al
instalarse en equipos corporativos, el dominio de estos formulaba ciertas restricciones y no
permitia que funcionara con normalidad la pagina.

Figura 21

Dificultades ejecucién de Java

Ingrese af <6

Jigo dea Venficacign:
CIECTIonar certin

Nota: Captura propia para reportar problema al jefe inmediato.
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8. CONCLUSIONES

Las practicas profesionales en esta empresa, contribuyeron a mi fortalecimiento personal
y profesional, por el hecho de que dia a dia me enfrentaba a nuevos retos laborales, en los cuales,
muchas veces, tuve que aprender a controlar el tema de la ansiedad, el estrés, el tiempo de

ejecucion de cada actividad y la forma en como priorizaba cada caso que recibia.

También, fue de vital importancia cumplir con la ejecucién de cada una de las funciones
gue me asignaron, ya que aplicaba, de forma real y fisica, algunos conocimientos previos
adquiridos en la carrera. También, el desarrollo de cada funcion, me permitio aprender cosas
nuevas cada dia y con el transcurso del tiempo, comprender como realizarlas con mayor

seguridad.

Es importante resaltar, que la empresa daba los espacios necesarios para investigar
documentos y videos que ayudaran a entender el funcionamiento de algunos aplicativos o la
instalacion de softwares especificos. Ademas, la empresa facilitaba valiosa informacion para
realizar cada una de las funciones propuestas por el jefe inmediato, con el fin de que, si ocurria

algun error, fuera minimo.

Otro aspecto por reconocer, es el gran apoyo que se recibia por parte de toda el area de
TI, tanto del jefe inmediato como de los auxiliares, ya que siempre estaban dispuestos a brindar

el apoyo necesario para la solucion de un problema presentado en la planta.
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9. RECOMENDACIONES

Cuando ingresé a la empresa para desempefiar mis practicas profesionales, era la Unica
persona del area de TI, ya que la anterior practicante habia terminado contrato 2 semanas atras y
mi jefe inmediato, al ser inter planta, solo podia subir algunas veces a la sede de Rionegro. Por lo
cual, en ciertas ocasiones, tuve dificultades para resolver un problema porque, por ejemplo, no
sabia en qué lugar se encontraban los instaladores, los equipos, los usuarios, entre otras cosas; Y
a veces, desde el area de TI de las otras sedes, no me podian ayudar porque tampoco tenian
conocimiento. Poco a poco descubri cada cosa en detalle y adquiri experiencia para enfrentar las

diferentes situaciones que se presentaban.

Por lo anterior, recomiendo que, en la transicion de un practicante a otro, se realice un
buen empalme, por lo menos, durante una semana, para que asi haya mejor claridad en cada una

de las funciones que se deben ejecutar.
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11. ANEXOS

Anexo 1 Formato de entrega de equipos

FORMATO DE ENTREGA DE NUEVOS EQUIPOS

Namero Contrato Leasing: |
Cantro de Costo y Objeto PA: |

Informacion del Usuario quien recibe el equipo
Nombres y Apoliidos: [ ]
Empross: I ] > i L
Ares: l | o1 2%
- ( ~

Sede. [ J
Toléfono y Extansion: [ l Serviclos
Usuario de Red; | ] r‘Utresa
Contrasefia de Red: [ |

J

|

Este equipo ha sido configurado con los programas esténdar que se manejan en la Compafia y se encuentran licenciados legalmente. Por
esta raztin se deben abatener de instalar en e, cualguler software adiconal, sin haber coordinado antes con el drea de 71,

Los equipos serdn administrades en calidad de préstamo por el Fundionario responsable, por eso si Usted es transferido de sede o
cambiado de drea, debe informar al drea de T) para que sean act ¢os los regl de inve; y centro de costos a los cuales estd
asoclado este equipe.

El daflo o perdida que se ocasione a los equipas, por descuido, maitrato o uso indebido de los mismos, serd responsabllidad de |a persona 2
la cual le fue asignado; por lo tanto & valor del equipo © su reparacidn debe ser cancela por el responsable.

nformacion de Hardware

Tipo de equipo: L = Accesorios recibidos con o equipo

Marca Equipo: { | Mouss: = |
Modalo de equips; [ ] Carg [ |
Service TAG CPU: [ ] Guays: [ |
Sorlal Moaitor: [ ] Morral (" = ===
Tuclado: [ ] Otro: [ ]

Informacion ¢

Todos los equipos estan configurades con el Software base para las empresas del Grupo: Office 2007 Standar, Correo Lotus, Navegador de
Intenet, [ te el soft diclonal gue se Intalo y que este licenclado.

Software 1
Software 2
Software 3
Software 4
Software 6

Observaciones: S entrega equpo comgielo, Con Sus programas Instalados y en buen estado

Cooula:

P

Rocibigo por I
(

Facha I

[Ny W S

Nota: Captura tomada de un formato proporcionado por la empresa.
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Insertar

Disefio de pagina

Férmulas

Datos

Inventario computadores planta Rionegroxlsx - Excel

Revisar Vista Ayuda PDFelement Q ;Qué desea |

-
D Calibri 12 A A T == ®- 2 pjustartexto General - ¢
By ~ r
)
egar . N K S - Combinary centrar - § - % o0 8 %0 Formato  Dar formato
v " condicional ~ como tabla ~
rtapapeles Fuente I Alineacion N Ndmero Ma Estilos
145 - i 1WG4AIH2
a ] E ] E F G H J K L M N o} F
Acargo de
Modelo |Serial Nombre Equipo |Ubicacién Usuario Nombre Area
1[Portatil _[4ZTWWP2 [LNCIZPFORMRIO NCIZPFORMRIOQ Practicante formacion Formacion
2[Escritorio [FPWPX93 [LNCIZPFORMRIO NCIZPFORMRIO Practicante formacion
| 3|Portatil |DIWPX93 |LNCACEQTRAPRO NCACEQTRAPRO Practicante Produccion Produccion
4|Escritoi LNCACRECUPRIO NCACRECUPRIO Auxiliar recuperar Recuperar
Portatil  [9XVPX93 [LACMECHEVERRY ACMECHEVERRY  |Marisella Echeverry =B
5 Administrative
6 LNCACPRAITMILD' NCACPRAITMIL Practicante Sistemas Sistemas
7 DACJEGIL ACIEGIL Javier Gil Produccion
8 LACDAGUERRERD ACDAGUERRERO __|Dalia Guerrero
| 9 LACDLTIBANTA ACDLTIBANTA David Leonardo Tibanta| Mantenimiento
10 Frank
11 LACICPATINO Segundo piso |ACICPATING Catalina Patifio Uribe Calidad
12 LNCACEQTRAPO drea NCACEQTRAPO Edwin Harol Tamayo
| 13| LACATOBON ini i ACATOBON Alejandro Tobon Valenc|
| 14| Sara Goéz Formacidn
15 LNCACACPRGRPR NCACACPRGRPR 'Eacticante&'ﬂ GRL
16 LACNVHERRERA ACNVHERRERA |Gloria Herrera GRL
| 17| LACMAAGUDELOD ACMAAGUDELOD Ménica Agudelo Calidad
| 18| LACICMARIN ACICMARIN Isabel Cristina Marin Logistica
19 LEXACIAGOMEZA EXACIAGOMEZA _ [Julian Alejandro Gémez|
20 LACLYORTIZ ACLYORTIZ Lina Ortiz
n LEXACYGOMEZ EXACYGOMEZ Yunyaline Gémez Calidad
| 22| LNCACACALIDAD NCACACALIDAD Maria Carolina Gonzale]
23 DEXACKBEDOYA EXACKBEDOYA Katherin Bedoya
24 LNCACDPCASTANED NCACDPCASTANED |Diana Castafieda
25 LNCACAUXLOGRN | Almacén parte [NCACAUXLOGRN _|Practicante de logistica | | .o
| 26| DNCACLOGABARN alta NCACLOGABARN Julian Giraldo Henao
| 27| LACEMPEREZ. G ACEMPEREZ. Edwin Maurlr io Perez .
28 LACWACASTRO baja ACWACASTRO Walder Alexis Castro Almacén
29 LACLMMUNOZ ACLMMUNOZ na Marcela Mufioz
| 30| LACRDGOMEZ Dosificacion _|ACRDGOMEZ Ruben Daric Gomez Dasificacion
| 31 LNCACALABASTECI Alistamiento  |NCACALABASTEC Alistamiento Alistamiento
32 DNCACNOMIRIO! Taller NCACFRIGMLD Mantenimi
33 DNCACMNTOMD imi NCACMNTOMD Mante
34 LACYCESCOBAR ACYCESCOBAR Camilo Escobar
| 35| LACSADUQUE SIP ACSADUQUE Sergio Alejandro Dugue| S
36 LACMADIAZ ACMADIAZ Mauricio Diaz Castafio

Hoja1 ®

Nota: Captura tomada de un documento de elaboracion propia
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