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Glosario

Desinstalacion: Se refiere a eliminar automéaticamente o manualmente todos los archivos
relacionados a una aplicacion o un sistema operativo. Por lo general la desinstalacion de

programas deja archivos huérfanos remanentes.
Desinstalar un hardware implica la eliminacion fisica del mismo de la computadora.

Estandarizacion: El término de estandarizacion tiene como connotacion principal la idea
de seguir un proceso estandar a través del cual se tiene que actuar o proceder. Al mismo tiempo,
esta idea supone la de cumplir con reglas que, si bien en ciertos casos pueden estar implicitas, en la
mayoria de las oportunidades son reglas explicitas y de importante cumplimiento a fin de que se
obtengan los resultados esperados y aprobados para la actividad en cuestion. Esto especialmente
en el caso de procedimientos de estandarizacion que se utilizan para corroborar el apropiado
funcionamiento de maquinarias, equipos 0 empresas de acuerdo a los parametros y estandares

establecidos.

Formato: La forma mas comln de referirse a este termino es la de formato entendido
como distincion de almacenamiento y modalidad de archivo. Los formatos difieren de acuerdo con
el contenido de cada archivo en un ordenador y, por ejemplo, un formato .MP3 (de musica o
audio) es distinto del formato .doc (de texto) y también del .ppt (de una presentacion con

diapositivas).

También se puede hablar del formato de un disco duro en términos de las particiones en las que
esta dividido un sistema dado, en tanto division en ficheros o carpetas y archivos. Cuando se habla

de “formatear” se trata de preparar un disco para su vaciamiento y posterior uso.

Hardware: es la parte tangible, la cual permite que el sistema de computo funcione, esto
es, todos aquellos elementos fisicos que se pueden intercambiar de un espacio a otro, manipular y

percibir con el tacto.

Servidor local: Un servidor puede ser un equipo o un programa que responde a peticiones
que le hagan. Un servidor local se instala por medio de un programa para permitirnos probar y

navegar la pagina web que vayamos a crear desde nuestro equipo personal.



Software: serie de instrucciones y datos, que permiten aprovechar todos los recursos que
el computador tiene, de manera que pueda resolver gran cantidad de problemas

TI: Tecnologia informatica

Infraestructura de red: Es una estructura que cuenta con un patron caracteristico. Puede
hacer referencia a la interconexién de computadoras y otros dispositivos que comparten recursos.

OsTicket: es un sistema automatizado de soporte al cliente, facil de usar y de administrar,
que integra discretamente todos los tickets creados via correo electronico o por formulario web
dentro de una interfaz web simple, administra, organiza y archiva facilmente todas las solicitudes
de soporte, en ambos casos, los clientes, al abrir una consulta recibiran un correo electronico de
autorrespuesta. Los clientes podran ver el estado de los tickets que han abierto y su historial en
linea, utilizando para ello su nimero de consulta.



Resumen

El presente informe contiene la informacion necesaria para dar a conocer el desarrollo del
proyecto de practica que se realizé en la Sonsonefia por el Dpto. de Informatica, donde se aborda
generalmente los temas como implementacion de una mesa de ayuda, documentacion y
estandarizacion de los procesos del &rea, desarrollo de software a la medida para el control de
asistencia, organizacion de servidor, infraestructura de red y politicas de grupo (GPO). Todo con
el fin de darle a conocer a la empresa el trabajo que se llevd a cabo durante los 6 meses de

practica empresarial, los resultados obtenidos y recomendaciones para mejorar la operacion.

Palabras claves: mesa de ayuda, documentacion, servidor, infraestructura de red



Abstract

This report contains information needed to present the development of project practice that
took place in the Department of Computer from Sonsonefia, where usually are dealt topics as help-
desk implementation, documentation and standardization of processes of Department of Computer,
software development for control staff assistance and organization server, network infrastructure
and political group (GPO). All in order to make known to the company during the 6 months of

business practice, the results and recommendations to improve the operation.

Keywords: help desk, documentation, server, network infrastructure



Introduccion

Todas las areas de trabajo que componen la Sonsonefia, son muy importantes para cumplir
las metas y objetivos de la organizacién. Una de ellas es el area de informatica, que como su
nombre lo indica es el area responsable de las Tl; Que permite trabajar y dar continuidad a la
operacion las 17 horas de 24 horas del dia, los 7 dias de la semana y los 365 dias del afio. Y facilita

ademas llevar a cabo la automatizacion de procesos y suministrar las plataformas de informacion.

El area de informatica esta encargada de brindar asistencia a toda la infraestructura de la
compafiia, es decir, es el area que controla, apoya, evalUa, implementa y realiza mantenimiento
permanente a todo lo relacionado con el hardware y el software de la Sonsonefia, que permite el
buen funcionamiento de la operacién de la empresa. Lo que se busca con este trabajo es realizar la
instalacion de una mesa de ayuda, documentacion y estandarizacion de procesos orientados a la
solucion de problemas y guias de trabajo, el desarrollo de software en la etapa de identificacion y
analisis de los requerimientos solicitados y por ultimo la administracion de la infraestructura de
red, servidores y politicas de grupo, que dejaran resultados positivos. Al final se dejaran plasmadas
algunas conclusiones generales y recomendaciones que pueden ayudar a mejorar la operacion de

la empresa
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Obijetivos

Objetivo General
Implementar los conocimientos adquiridos en desarrollo y administracion de la
infraestructura para el mejoramiento de los procesos internos en la empresa productos alimenticios

la Sonsonena.

Objetivos Especificos

. Implementar una plataforma de Help Desk y tener asi un informe periddico de los
trabajos que realiza el departamento de TI.

. Documentar todos y cada uno de los procedimientos e instructivos que se realizan
en el area de TI.

. Trabajar en la primera fase del desarrollo de una aplicacién para control de
asistencia de personal de planta y otras dependencias de la empresa por medio de un
escaner de codigo de barras.

. Gestionar de forma adecuada la infraestructura de TI, red, servidores y

administracion de servicios.
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Justificacion

La Sonsonefia es una empresa del sector de los alimentos, cuyo principal negocio es la
comercializacion de arepas antioquefias 100% de maiz. Al estar en el negocio de los alimentos se
exige un alto grado de calidad en sus productos y procesos.

Por tal motivo y dado al continuo crecimiento de la empresa, la junta directiva de la
empresa tomo la decision de incorporar a su estructura una nueva dependencia orientada a la
administracion de TI.

El area de sistemas se cre6 en la compafiia con el fin de apoyar a las otras dependencias de
la empresa, ayudando a mejorar la infraestructura de TI, implementacion de nuevas tecnologias, y
hacer mas eficiente y productivo el trabajo de cada uno de sus colaboradores.

Nuestra area ha implementado algunas politicas y mejoras dentro de la empresa, pero se
necesita mejorar muchos procesos. Por esta razon, se implementara un plan de trabajo a corto
plazo, donde se trabaje en los puntos criticos y dar solucién eficaz. Ademas apoyar desde el area
de sistemas iniciativas de otras dependencias con el fin de ser mas productivos y eficientes en cada
uno de los procesos internos de la empresa.
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Resefia

Historia

Productos Alimenticios la Sonsonefia S.A.S es una empresa familiar, creada el 3 de mayo,
cuya actividad econdmica principal es la fabricacion y distribucion de productos elaborados a base

de maiz, como arepa de maiz blanco, arepa de maiz amarillo, arepa de mote y arepa de chocolo.

Nuestra empresa se encuentra ubicada en el municipio de Sabaneta y genera empleos
directos e indirectos, los alimentos elaborados cumplen con altos estandares de calidad lo cual se
ve reflejado en la aceptacion de los productos en el mercado, continuamente se busca el
mejoramiento continuo con el fin de optimizar todos los procesos y cumplir a nuestros clientes,

gue se encuentran ubicados en el Area Metropolitana.

Conscientes de la responsabilidad que tiene la empresa por el nivel de produccién que se
comercializa diariamente y de ofrecer al consumidor productos seguros y satisfacer sus
necesidades, se tiene implementado el Sistema de Gestion de la Calidad con el prop6sito de dar
cumplimiento a lo estipulado en la normatividad sanitaria vigente, ademas estamos atentos a
cumplir con las exigencias de la autoridad sanitaria competente para realizar la inspeccion,
vigilancia y control en las fabricas de alimentos, el INVIMA, con el fin de ajustarnos a la
legislacion Colombiana.

Contamos con equipos, infraestructura y personal idoneo que nos permiten elaborar un
producto con altos estandares de calidad. El area de servicio al cliente se encuentra dotada con
vehiculos debidamente higienizados, aptos para el transporte de alimentos y con equipos de

comunicacion que nos permite ofrecer un soporte de venta justo a tiempo (Sonsonefia, 2014).

Mision

Transformamos el maiz en delicias para su mesa proporcionando alimentos naturales que
aportan salud y bienestar, apoyados de recurso humano calificado y comprometido, materias
primas de alta calidad y una excelente tecnologia que nos consolida como una empresa en
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continuo crecimiento y con la responsabilidad de garantizar a todos nuestros clientes un alimento
confiable (Sonsonefia, 2002).

Vision

Productos Alimenticios La Sonsonefia S.A.S sera reconocida en el afio 2020 como la mejor
opcion laboral en el sector de alimentos, una empresa innovadora que mejora permanentemente
todos los procesos productivos; comprometida con el recurso humano vy la preservacion del medio
ambiente. Duplicaremos el nimero de consumidores ofreciendo a nuestros clientes productos
certificados bajo el sello de calidad ICONTEC y Las Buenas Practicas de Manufactura, generando
mayor rentabilidad y asi continuar con el fomento de programas de responsabilidad social que
mejoran la calidad de vida de nuestros empleados y sus familias (Sonsonefia, 2002).
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Marco Tedrico

Mesa de Ayuda

La importancia de una plataforma de mesa de ayuda se ve reflejada en la necesidad que
tiene la compafiia para llevar un registro desde el area de informatica de los incidentes o problemas
que han tenido los usuarios finales con sus estaciones de trabajo o recursos de TIC.

La mesa de ayuda es una herramienta que permite la facil gestion de los incidentes
reportados al &rea de informética. La funcion de la mesa de ayuda es proveer a los usuarios un
punto Unico de contacto mediante el cual se resuelvan y/o canalicen sus necesidades relativas al
uso de recursos y servicios de plataformas tecnoldgicas, siempre de acuerdo a un estandar
adoptado por la empresa (Aguero, 2008).

Software libre

Dentro de las muchas soluciones que una empresa puede obtener en temas de
licenciamiento de software, en el mercado existe algo que se llama software libre, donde una de
sus caracteristicas principales es que es gratis. Dentro de la compafiia se evaluaron varias formas
de licenciamiento para el software de mesa de ayuda y donde la opcién mas acertada es la del
software libre dado el tamario de la empresa.

Pero para dar una definicion el software libre es el software que respeta la libertad de los
usuarios y la comunidad. En grandes lineas, significa que los usuarios tienen la libertad para
ejecutar, copiar, distribuir, estudiar, modificar y mejorar el software. Es decir, el software libre es
una cuestion de libertad, no de precio (Mejia, 2014).

Documentacion

En la compafiia se crea el area de informatica con el fin de dar solucidn oportuna a los
problemas que tiene los usuarios a nivel de hardware y software, por esta razén se ve necesario de
crear una serie de procedimientos e instructivos el cual expliquen de manera clara los incidentes
mas comunes que se puedan presentar dentro de la empresa.

Procedimientos

Un procedimiento, en este sentido, consiste en seguir ciertos pasos predefinidos para
desarrollar una labor de manera eficaz. Su objetivo deberia ser tnicoy de facil identificacion,
aunque es posible que existan diversos procedimientos que persigan el mismo fin, cada uno con
estructuras y etapas diferentes, y que ofrezcan mas o menos eficiencia (Definicion.De, s.f).


http://definicion.de/procedimiento/
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Instructivos

Una serie de explicaciones e instrucciones que son agrupadas, organizadas y expuestas de
diferente manera, en diversos soportes, para darle a un individuo la posibilidad de actuar de
acuerdo a como sea requerido para cada situacion. El instructivo puede ser muy variado de
acuerdo al tipo de situacion que se aplique (definicionabc, s.f).

Documento de vision y requisitos

Un documento de vision define el alcance y el objetivo de alto nivel de un programa,
producto o proyecto. Una declaracion clara del problema, una propuesta de solucién y las
caracteristicas de alto nivel de un producto ayudan a establecer expectativas y reducir riesgos
(IBM, s.f).

Casos de uso

Un caso de uso es una secuencia de transacciones que son desarrolladas por un sistema en
respuesta a un evento que inicia un actor sobre el propio sistema. Los diagramas de casos de uso
sirven para especificar la funcionalidad y el comportamiento de un sistema mediante su
interaccion con los usuarios y/o otros sistemas. O lo que es igual, un diagrama que muestra la
relacion entre los actores y los casos de uso en un sistema. Una relacion es una conexion entre los
elementos del modelo, por ejemplo la relacién y la generalizacion son relaciones. Los diagramas
de casos de uso se utilizan para ilustrar los requerimientos del sistema al mostrar como reacciona
una respuesta a eventos que se producen en el mismo. En este tipo de diagrama intervienen
algunos conceptos nuevos: un actor es una entidad externa al sistema que se modela y que puede
interactuar con él; un ejemplo de actor podria ser un usuario o cualquier otro sistema. Las
relaciones entre casos de uso y actores pueden ser las siguientes (MasterMagazine, s.f):

° Un actor se comunica con un caso de uso.
. Un caso de uso extiende otro caso de uso.
. Un caso de uso usa otro caso de uso.

Directorio Activo

La importancia de estandarizar cada uno de los nombres de usuario, unidades
organizacionales y politicas de grupo, se convirtid para la empresa en una de sus grandes


http://www.mastermagazine.info/termino/7056.php
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necesidades, es por esa razon en donde se requiere una mayor dedicacion de tiempo a solucionar
esta problematica.

La definicion de directorio activo es un servicio de red que almacena informacion acerca de
los recursos de la red y permite el acceso de los usuarios y las aplicaciones a dichos recursos, de
forma que se convierte en un medio de organizar, controlar y administrar centralizadamente el
acceso a los recursos de la red (significado-s, 2011).
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Metodologia

El desarrollo del proyecto se da a través de una serie de etapas por objetivos planteados.

Para la implementacidn de la mesa de ayuda se llevaron a cabo las siguientes etapas:

1. Inicialmente consultar acerca de la mejor solucién en mesa de ayuda que se tenia en
el mercado.
2. Escoger tres alternativas de todo un abanico de posibles soluciones en sistemas de

mesas de ayuda que se encontro en internet para presentarlo a la direccion
administrativa.

Figura 1: Logo OsTicket

oclicket

Figura 2:Logo Bugzilla

(#Bugzilla
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Figura 3:Logo Jtrac

JLrac

3. Se escoge OSTicket como mejor solucidn en sistema de mesa de ayuda, esto porque
cumple con la caracteristica de ser software libre, el cual lo hace editable segun las
necesidades de la empresa.

4. se procede a descarga el programa base y se suben los archivos a un servidor local
para ponerlo en marcha.

5. Se comienza con la configuracion del sitio web para que sea a medida de la
Sonsoneria.
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Figura 4:Configuracion OsTicket

ﬁ* l‘k‘L | Need help? Profesaional Inatallation Avalable
r Ticket

Support

osTicket version 1.6 RC5 - Baslc Installation

All fields are raquirss.
osTicket web path and title

Urlta osTicket Instaliation onyour server and the ite.

HelpDesk URL nttpziocalhostiosticket_1.6.5c5upload
HelpDesk Tile: osTicke: ©: Suppon Ticket System
System emad

Default system emall (= g suppart@yourdomaln.com} You can change of add mare 2mails Iter,
Detaul: Email |

Adimin user ‘ :
in of sbi characters for the password. You can change or add mare users latar

Usemarne: i ]
Passwnrd: | I
Password (again)- I | I
Email: |

MYSGL (version 4 4+) is the only database Supported at the moment

MySGL Table Prefix los1_ ]
hry30L Hostname: {Irocalhostr —l
My3GL Database: ‘osticket |
Myl Username: i J
My3QL Pagsword. [ |

6. Finalmente se hace pruebas pilotos con 10 usuarios, siendo este el 20% de los
usuarios totales de la compafiia.
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Figura 5:Formulario base

Open a New Ticket
Please fill in the form below to open a new ticket.

Help Topic: — Select a Help Topic — M

Your Information

Email Address:

Full Name:

Phone Number: Ext:

Ticket Details

Please Describe Your Issue
Issue Summary:
Issue Details: Draft Saved | &

<> 1 B e P W s T = s = = E O E co

-
I||

Para continuar con el desarrollo de los objetivos propuestos para la practica empresarial,
seguimos con la documentacion de procedimiento e instructivos del area, las etapas de este

objetivo fueron:

1. Identificar los problemas claves que se tenian en el area.
2. Realizar los procedimientos segun nivel de urgencias.
3. Pasar los procedimientos e instructivos al area de calidad de la empresa, que es esta

area la encargada de revisarlos y hacer las debidas anotaciones y/o correcciones para
poder ser publicadas para el pablico de la empresa.
4. Publicacion de los archivos de los procedimientos e instructivos para que sean de

conocimiento general y dar la capacitacion sobre el uso de estos.



Figura 6:Instructivo Mantenimiento Preventivo

VERSION 01 ?ONE-N_A
coDIGOI-DsS 01 INSTRUCTIVO SO_N_§4
MANTENIMIENTO
26 SEPTIEMBRE DE 2014 PREVENTIVO Pagina1 de 2
OBJETIVOS:

Por medio de este instructivo, se lograra dejar claro los aspectos y los pasos
que se deben tener en cuenta al momento de realizar un mantenimiento
preventivo a los equipos de computo de productos alimenticios La Sonsonefia
SAS.

Figura 7:Lista de Procedimientos, Instructivos, Manueles, Formatos

PROCEDIMIENTOS

e P-DS01 CRONOGRMA DE MANTENIMIENTO
INSTRUCTIVOS

¢ |-DS03 ESCRITORIO REMOTO

e [|-DS02 INSTRUCTIVO HOJA DE VIDA EQUIPOS DE COMPUTO

e [|-DS01 MANTENIMIENTO PREVENTIVO
MANUALES

e M-DS01 MANUAL DE FUNCIONES
FORMATOS
F-DS03 ACCION DE MEJORA HARDWARE
F-DS02 HOJA DE VIDAEQUIPOS DE COMPUTO
F-DS01 CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO
F-DS04 PERFILES DE USUARIO CAMARAS
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Seguidamente pasamos al objetivo de desarrollo de software para el control de asistencia
de la empresa.

Este punto, fue en el que menos se pudo avanzar debido a que desde la direccion
administrativa de la empresa, se dio la orden de atender otros proyectos que también dependian del
area y que necesitaban realizarse de manera urgente y con alta prioridad, ademas, que se debian de
ejecutar durante el periodo de préacticas

Finalmente se tiene el tltimo objetivo el cual es la gestion de la infraestructura de TI, red,

servidores y politicas de grupo, para el desarrollo de este objetivo, se tienen las siguientes etapas.

1. Compra de un nuevo servidor local el cual entra en remplazo de uno que ya se
encontraba obsoleto

2. Instalacion de directorio activo en el nuevo servidor

Figura 8:Instalacion Directorio Activo

Asistente para agregar funciones x|
&' > Seleccionar funciones de servidor
Antes de comenzar Seleccione una o mas funciones para instalar en este servidor.
Funciones de servidor Funciones: Descripcidn:
Confirmadidn [ ] Active Directory Rights Management Services Servicios de dominio de Active
— o s Directory (AD DS) almacena

Progreso O Servidos de acceso y directivas de redes informacién acerca delos objetos de
s [] servicios de archivo la red y pone esta informacidn a

[] servicios de Certificate Server de Active Directory disp.o'sicién delos usuariosy

[ ] servicios de directorio ligero de Active Directory admmllst;adores ‘;e re.di ADDSus2

Servicios de dominio de Active Directory (instalada) COIRTD acorss de oMo P

= - s — proporcionar alos usuarios dered

é Servicios de federacidn de Active Directory acceso alos recursos permitidos en

L;j Servicios de implementacion de Windows (WDS) toda |a red mediante un Gnico proceso

[ servicios de impresién deinicio de sesidn.

["] servicios UDDI

["] servidor de aplicaciones

[] servidor de fax

[] servidor DHCP

Servidor DNS (instalada)
[] servidor web (IIS)
["] Terminal Services
@ Puede agregar servicios de
funcidn adicionales desdela
péaagina principal de Funciones.

Mas informacidn acerca de las fundones de servidor

I < Anterior I Siguiente > Instalar Cancelar
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3. Creacion de unidades organizacionales, esto con el fin de tener los usuarios separados

por dependencias.

Figura 9:Unidades Organizacionales

Archivo  Accion  Wer  Ayuda
ez 2El0FHc=E 38 Ta%
: Usuarios v equipos de Active Direct | Mombre Tpo = Descripcion
- Consultas quardadas jJ_DaniEI Ramirez Usuario
[l F4 sonsonena.local
7| Builtin

2 Calidad

2 Compras

~| Computers

2| Conkabilidad

2 Cuenkas de Servicio

= Despachos

& | Directivos

2 Domain Controllers
~| ForeignSecurityPrincipals
2| Grupo Acceso Sonsonena
2 Informatica
| Managed Service Accounts
Mantenimiento
Mercados
Microsoft Exchange Securit
Planta
Recepcion
Restaurante

Servidores

Talento Humano

Tesoretia

Transporte

Trilladora

Users
2 Usuarios admirnistrativos
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4. Aplicacion de politicas de grupo segun las dependencias, dentro de estas politicas
de grupo se encuentran:

a. Restriccion para la modificacion del fondo de escritorio de los equipos de
trabajo, esto con el fin de que se mantenga uno solo fondo o imagen y que sea
institucional.

b. Bloqueo del administrador de tareas, esto con el fin de que los usuarios no
terminen los procesos o procedimientos del equipo, el cual hace que pueda
afectar el funcionamiento del computador.

C. Blogueo del panel de control, esto con el fin de que los usuarios no

desinstalen los programas que ya fueron instalados por el area de informatica
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Resultados

Se gestionaron 50 maquinas para cambio de nombre de directorio activo de las

diferentes dependencias de la Sonsonefia

En total a 70 se les cambi6 el nombre segun el estandar determinado.

Fueron borradas del directorio activo 7 maquinas, las cuales ya no hacian parte de la

compaiiia.

Se tiene implementado el sistema de mesa de ayuda, el cual es el sistema por donde
los usuarios finales hacen sus requerimientos para que sean atendidos por el area de

informatica.

Se deja estandarizado 1 procedimientos, 3 instructivos, 4 formatos y 1 manual del

area de informatica.
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Conclusiones

Los objetivos planteados en la practica se realizaron en un 70%, el otro 30% de los

objetivos corresponden al desarrollo del software el cual no pudo ser realizado

OS Ticket quedo como el sistema de mesa de ayuda de la compafiia

Se dejan estipulados los demas procedimientos que hacen falta para realizar en el

formato entregado por el area de calidad.

Se entrega todos los documentos necesarios para que el desarrollo del software de

control de asistencia sea desarrollado ya sea por la misma empresa 0 por un agente externo

Se estandarizé el directorio activo dejando en claro que se dividen por dependencias

para que sea mucho mas facil su administracion.

Cuando se tiene una mejor organizacion del servidor, se evidencia una reduccién en

la redundancia de los nombres de usuario.
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Recomendaciones

Es importante terminar los demas procedimientos que hacen falta, ya que asi seria

mucho mas facil la gestion de incidencias y fallas del area de informatica

Incentivar y concientizar a los empleados de la compafiia sobre el uso de la mesa de

ayuda, como herramienta para que sus incidencias sean atendidas de manera oportuna.

Terminar con el desarrollo del software para el control de asistencia, el cual es una
poderosa herramienta que puede ayudar a la minimizar el reproceso con el calculo de horas

extras, recargos, horas trabajadas entre otros

Dar capacitaciones continuas sobre el uso de la plataforma de mesa de ayuda con el

fin de que los usuarios nuevos sepan utilizar esta herramienta.
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