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Introduccioén

Para empezar, luego de construir nuestro emprendimiento laboral para implementar servicios
de Soporte de Hardware y Software enfocado al area de disefio grafico publicitario, la cual se
llama NewPattern SPA, nos enfocamos en el trabajo de computadores MAC con Mac OS X
10, y PC/Notebook con Windows 10 preinstalado, ademas de las mantenciones
correspondientes.

Debido a esto, nos contactd la empresa Gety desing Ltda. y nos solicitdé presentar una

propuesta técnica de mantenimiento a sus equipos y a su red computacional,

En primer lugar, las secciones que lo componen son la mantencion de hardware, los
resimenes de hardware y periféricos, el sistema de archivos a utilizar, las herramientas de
software de configuracion, las acciones de actualizacion de hardware y software, el
Diagndstico de problemas, el plan de acciones de recambio en software o hardware para
solucionar problemas de red, Un plan de mantencién de perfiles de usuario; ambientes;
directorios y red, prestaciones de comunicaciones, La documentacién de la mantencion de
hardware y software para asegurar la atencién al cliente segun protocolo de la organizacion,

La plantilla de un guion de atencién al cliente con el protocolo de atencién.

A continuacion, nuestro objetivo es documentar los parametros de una implementacién de

mesa de ayuda en una empresa para atender usuarios de la mejor manera posible

Finalmente, la metodologia es buscar informacion sobre cada topico, luego se ordena la

informacion y se escribe el informe con la informacién reunida



ESCUELA DE
INFORMATICAY
TELECOMUNICACIONES

Mantencién de Hardware

Estrategia operacional para dar soporte:

1.- Elige un software de mesa de ayuda, tal como un teléfono o computadora, ademas de una

persona, especializada para el nivel 1, como un técnico junior o sin experiencia.
2.- Registra los reportes, casos 0 quejas para tener un comprobante del cliente

3.- Asignarlo a un area, para ver a que personal de nuestra empresa demandara una solucion

al cliente.

4.- Establezcamos una conversacion relajada donde el cliente nos resuelva las primeras

dudas para ver si lo resolvemos rapido o llevamos a cabo pasarlo a nuestro técnico avanzado.

5.- Llevar a cabo la solucion para cerrar el ticket, cuando nuestro cliente menciona que se

soluciono el problema por llamada o en el mismo domicilio, marcamos como cerrado el ticket.

Personal técnhico necesario:

En el nivel 1: Tiene que ser un técnico en telecomunicaciones, con buenos conocimientos
ya que como él atendera la llamada, podra brindar en el momentos, con distintas sugerencias.
También chequeara verificaciones de inconvenientes en sistemas fisicos, configuracién de
hardware y software, abordar problemas de usuario y contrasefias, entre otros.

En el nivel 2: Asignaremos a un técnico profesional, ya que si no se pudo solucionar la
incidencia del cliente, este tendra mas herramientas o recursos para abordar la problematica.
En el nivel 3: En este nivel trataremos un soporte de alto nivel, donde esté personal
capacitado es responsables de resolver los problemas mas complejos. Quienes trabajan en
este nivel son expertos en sus areas de especializacion, importante, deben conocer al dedillo
las tareas que se realizan en los primeros niveles para poder ayudar a otros agentes; como

asi también aportar a la investigacion de problemas desconocidos.

Herramientas e Insumos:

1.- Software de atenciéon al cliente: Un computador de alta gama, con este dispositivo,

recomendaria, crear un chatbot, (inteligencia artificial), para interactuar con los clientes de
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manera automatica y resolver consultas de complejidad simple o moderada. O por otro lado,
HubSpot Service Hub, esta suite cuenta con un software de mesa de ayuda y emision de

tickets gue combina una bandeja de entrada de comunicacién conversacional.

2.- Soporte telefénico: Un teléfono fijo para ponerse en contacto con el servicio de atencién

al cliente.

Resumenes de Hardware y periféricos

Esta empresa utiliza una gran cantidad de equipos al cual se le brindara un mantenimiento
constante para un buen funcionamiento de estos equipos de esta manera dandole un
mantenimiento constante no se presentaran problemas con el Hardware de la empresa, entre

todo esto mencionar todo el Hardware involucrado el cual es el siguiente:

iIMAC Pro.

Macbook pro.

(Impresora) Canon PIXMA ip8750.
Notebook HP 250GB i7.

A W DN PRE

Para seguir también esta empresa cuenta y utiliza una gran cantidad de periféricos los cuales

son los siguientes:

Mouses.
Teclados.

Monitores.

A w DD P

Lapiz de dibujo para pantallas digitales.

Para terminar con este resumen los periféricos o hardware a utilizar para la comunicacion con

el cliente, etc son las siguientes:

1. Estacion de trabajo.

2. auriculares con micréfono para la comunicacion con el cliente.
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Para terminar con este resumen estos vendrian siendo todos los periféricos y hardware que
se utilizarian en esta empresa, con un mantenimiento constante a todos los dispositivos estos

tendran un correcto funcionamiento y no presentaran fallas.

Sistemas de archivos

Para empezar, “Un sistema de archivos o sistema de ficheros, (file system: fs), en informatica,
es un elemento que controla como se almacenan y recuperan los datos™. (Wikipedia, 2022)
Por esta razén es muy importante conocer qué formato de archivos se necesita, hay que
separar en los 3 grandes sistemas operativos, Apple, Linux y Windows, este ultimo trabaja
con, NTFS, implementado desde 1993 hasta el dia de hoy, teniendo compatibilidad nativa
con formatos FAT, sea FAT12, FAT16, FAT32 y EXFAT; Apple usa APFS para Mac OS X
10.13(High Sierra) hasta ahora para administrar su sistema, esta optimizado para SSD,
versiones anteriores usan el sistema de ficheros HFS+, creado en 1998, el cual es usado
principalmente en HDD antes de HFS+ estaba HFS implementado en 1985 y tiene
compatibilidad con unidades extraibles FAT y EXFAT y modo Solo-lectura para sistemas
NTFS.

Por lo que si estas pasando archivos entre los dos sistemas, lo mejor es tener un disco
externo formateado con ExFAT, debido a que no tiene las limitaciones de las otras versiones,
se usaria FAT32 en dispositivos muy antiguos, los cuales no soporta EXFAT

(Vea anexo 1, 2 y 3 para mas informacion sobre APFS)

Herramientas de software de configuracién

En un comienzo, es importante separar los dos sistemas operativos que usamos (Windows y
MacOS X) debido a que usan distintos paquetes ejecutables.

Los programas en Windows para el ambito de seguridad seria, el mismo Windows Defender
que viene implementado con windows preinstalado, con este te puedes defender de varios
malware, en caso de necesitar mas proteccion ante posible malware mas peligroso, esta
ESET NOD322,

1 https://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de archivos
2 https://www.eset.com/int/home/antivirus/download/
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Cuando necesitas navegar, esta firefox®, el cual no usa el motor de blusqueda de google
chrome ademas de proteger mejor ante la filtracion de informacion por cookies, también es
un programa multiplataforma.

Y el ambito de comunicacidn electrénica, pueden comunicarse por telegram, debido a que es
multiplataforma, tiene cifrado extremo a extremo, puedes enviar archivos pesados, se pueden
crear bots para automatizar algunos procesos de mensajeria.

Windows tiene su propio firewall, el cual “es un sistema de seguridad para bloquear accesos
no autorizados a un ordenador mientras sigue permitiendo la comunicacién de tu ordenador

con otros servicios autorizados™ (Yubal Fernandez, 2019 )

Para MacOS X en el ambito de seguridad, no tiene antivirus de fabrica, por lo que si se usan
programas maliciosos, se deberia instalar por ejemplo Bitdefender®

En el ambito de navegacion, se puede usar safari® , el cual est4 implementado nativamente
en el sistema operativo, si buscan una alternativa, también esta firefox 3.

Para comunicarse, pueden usar telegram para poder comunicarse con todos los demas,
debido a lo ya se describié.

Con estos programas se pueden comunicar de mejor manera con los clientes, defendiendo
sus datos personales y de la empresa y navegar de manera rapida y efectiva.

MacOS X, también tiene su propio firewall, el cual en uso es similar al de windows

Diagnastico de problema

Un diagndstico de problema es efectuar la identificacién del problema y caracterizarlo, con la
finalidad de identificar la solucion que tiene el mayor impacto, este comienza del nivel 1 el
cual se encarga de recibir la informacién del cliente para identificar el problema, después
tenemos al nivel 2 que este se encargara de ir presencialmente un técnico de nivel 3 de
soporte para inspeccionar en profundidad la problematica del cliente, entonces cuando ya se
haya identificado el problema se llenaréd una plantilla con la siguiente informacién

1. Datos del cliente
Falla del equipo
Que sistema necesita soporte técnico
Revisién

o~ W DN

Trabajo realizado por el técnico

3 https://www.mozilla.org/en-US/firefox/new/

4 https://www.xataka.com/basics/firewall-que-cortafuegos-sirve-como-funciona
5 https://www.bitdefender.com/solutions/antivirus-for-mac.html

6 https://www.apple.com/safari/
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6. Observaciones sobre el problema

Plan de acciones de recambios en software o hardware para solucionar problemas de red

En cuanto a las acciones de recambio la idea se centrara que cada 3 meses se revisara el
estado de sistema hardware y software con la finalidad de verificar que todos los dispositivos
estén funcionando correctamente y si algin dispositivo hardware empieza a dar algun
problema sera inspeccionado y si no se encuentra arreglo sera cambiado de inmediato, al
igual que en sistema software si algin pc presenta algun fallo éste sera corregido por un
técnico que presente la empresa con la finalidad de que ocupen sistemas en buen estado y

funcional

Plan de mantencion de perfiles de usuario, ambientes, directorios y red

Para reparar problemas de perfiles de usuario, primero que nada, revisamos que el usuario
detalle su problema, es un problema con el acceso a una carpeta, revisamos el permiso del
usuario, revisas que este bien agendado en el grupo, luego modificas el grupo donde
estaba el usuario para que tenga los permisos correctamente para esa carpeta, podemos
recurrir a el editor de politicas de grupo de Windows “ gpedit.msc”, donde podremos accionar
permisos 0 accesos, a grupos o areas de nuestras empresa.

También podemos realizar analisis de datos, donde llevamos a cabo la particion del disco
duro, de su unidad de respaldo, en el caso de recibir restablecimiento de valores

predeterminados no autorizados.

Es importante que prolonguemos una pequefia revisidbn en base a configuraciéon nueva o

reclamos por parte del personal de la empresa.

Prestaciones de comunicacién
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Para comunicarse dentro de una empresa, se usan, Telegram, el cual ya esta explicado,
gmail para mandar correos dentro y fuera de la empresa, Zoom para crear reuniones y
solucionar temas no presencialmente y Google drive, como nube para poder guardar archivos

y ser enviados.

Documentacion de la mantencion de hardware y software para asegurar atencion al cliente

segun protocolo de la organizacion

el SLA definira el alcance del trabajo: establecera las reglas, acuerdos, metas y demas
cuestiones relacionadas con el servicio que se prestara a la empresa, también se pueden
incluir los derechos y deberes de cada parte incluyendo sanciones en caso de que sea

necesario.

1.- Duracién

El presente acuerdo se inicia con fecha efectiva del 10 de julio del 2022 siendo la duracion
del mismo la establecida hasta la fecha de finalizacion del contrato.

2.Descripcion del servicio.

El servicio prestado por el proveedor al cliente al cual se encuentra vinculado el presente
acuerdo, es la mantencion de software y hardware del cliente en su empresa.

3.- Horario de mantencién

El mantenimiento del sistema se llevara a cabo los fines de semana entre el sdbado a las 12
horas y domingo a las 00:00 horas o de noche en cualquier dia de la semana entre las 23:00
horas y las 9:00 horas de la mafiana siguiente. En caso excepcional el mantenimiento del
sistema se puede llevar a cabo en cualquier otro momento con la debida consideracion hacia
la limitacién mas baja posible de operaciones en curso.

4.- Reuniones de progreso

Las reuniones de progreso se haran al menos tres veces al afio (trimestrales).

El Responsable tanto del proveedor como del cliente seran los representantes designados

para asistir a dichas reuniones con informes de avances.

INFORMATICAY
TELECOMUNICACIONES
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Plantilla de un guion de atencién al cliente con el protocolo de atencion

-Ahora se presenta un caso con un equipo Windows el cual presenta un problema no
especificado, al momento de que el cliente enciende el equipo y lo utiliza unos minutos de
manera normal el equipo luego de un tiempo suelta un error en la pantalla el cual la pantalla
del equipo se pone de color azul y dice un mensaje que el cliente no logra comprender,

diciendo esto aca entregaremos dos soluciones una de manera remota y presencial.

Solucién Remota: Lo primero que se realizard para entregar al cliente una solucion de manera
remota sera decirle al cliente que pueda comprobar si el equipo puede reiniciarse o apagarse
para ver si asi vuelve a funcionar correctamente el equipo, si el equipo logra reiniciarse y a
encenderse de manera normal le pediremos al cliente que utilice su equipo de manera normal
para ver si vuelve a suceder el mismo error, si el error persiste se le realizaran al cliente una
serie de preguntas para comprobar si el equipo ha sufrido dafios este ultimo tiempo o
comprobar si se le ha realizado un mantenimiento constante, si al cliente no se le puede
entregar una solucion de manera remota e inmediata se realizara un ticket para mandar un

tecnico a terreno a verificar y solucionar el problema del equipo del cliente.

Solucion presencial: Lo primero que se realizar4 para entregar una solucién al cliente es
revisar su equipo y visualizar si tiene dafios fisicos tales como dafios por golpes, caidas, etc.
Si no se presentan dafios fisicos se procederd a desmontar el equipo para verificar si el
Hardware del equipo esté en correctas condiciones, verificando el Hardware del equipo se
pudo observar que el origen del error del pantallazo azul era producto del sobrecalentamiento
del equipo, el cual el sobrecalentamiento se genera producto de que el equipo contaba con
suciedad en el interior del equipo y no se ventilaba de manera correcta provocando el

sobrecalentamiento de algunos componentes del equipo del cliente.

-Ahora se presenta un problema con un equipo iMac el cual el problema que presenta tiene
que ver con su utilizacién, al momento de que el cliente ocupa el equipo el dispositivo tiende
a ponerse lento al momento de utilizarlo y no es posible utilizarlo de manera correcta, dicho

esto ahora se presentara una solucién remota y presencial.

Solucién remota:; Para entregarle una solucién remota al cliente nosotros le realizaremos una
serie de preguntas para verificar en qué estado esta su equipo de esta manera nosotros
sabremos con mas exactitud el origen del problema para poder entregar una solucion rapida

y efectiva al cliente, en este caso lo que el equipo necesita es una desfragmentacién de su
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disco, para realizar esto de manera remota al cliente se le dard una serie de pasos a seguir
para poder realizar esta desfragmentacion a su equipo y que este vuelva a funcionar de
manera correcta, ya si esto no logra una solucién para el cliente realizaremos un ticket para

enviar un técnico a terreno y solucionar su problema.

Solucién presencial: Para entregarle una solucion de manera presencial al cliente nosotros
como ya sabemos el origen del problema manipularemos el equipo del cliente para realizar
su reparacion, lo que realizaremos sera una desfragmentacién al disco del equipo para que

este funcione de manera fluida y correcta.

10
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Conclusion

En conclusion, Para lograr la mantencion del hardware se debe usar una mesa de ayuda, la
cual tiene ciertos requerimientos previos, como protocolos, personal y herramientas e
insumos. En el uso dia a dia, hay diferentes piezas de hardware, las cuales se pueden
gestionar servicios de mantenimiento, ademas de impresiones de alta calidad. Un sistema de
archivos con el cual funciona cada computador, sea de los clientes o de la empresa. Dentro
de estos computadores, se usan programas para la gestion general, sea para navegar como
firefox o safari, seguridad con antivirus y firewall. Qué protocolos sigue para poder decidir si
el trabajo lo puede hacer remotamente o un técnico en terreno. El protocolo para identificar y
diagnosticar un problema, y que plantilla usar. En caso de que ocurra un problema de red,
revisar que dispositivos revisar y cada cuanto tiempo revisarlo. El protocolo que se debe
seguir para reparar un problema de red. La comunicacién que lleva a cabo una empresa, con
las apps que usa para comunicar. La documentacion de cédmo seria un SLA, definiendo los
alcances que tiene la empresa. La plantilla de un guion para solucionar problemas con un
cliente. todo esto nos ayud6 a completar nuestro objetivo de documentar lo que hace una

empresa implementando una mesa de ayuda
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Reflexion

Gabriel Zuiiga: Investigando, me di cuenta de la documentacion de apple, es comoda de leer
y manejar, tambien aprendi sobre MacOS X, sobre todo, la planeacién que se necesita como
minimo para implementar un servicio, ademas de los materiales necesarios para llevar la
tarea a cabo

Brian Escarate: lo aprendido en mi punto de vista es que los planes de acciones son
importantes ya que sirven para orientar sobre algin problema y asi que sea mas facil de
solucionar algun inconveniente

Leonardo Torres: En reflexién a lo realizado en este informe nos pudimos dar cuenta que
tanto como en equipo o individualmente nuestras habilidades fueron desarrollandose de
manera correcta para que nuestro Ultimo trabajo se realizar4 de la mejor manera, en equipo,
ordenadamente y colaborativamente, para finalizar y concluir en este informe se puede
apreciar todo el conocimiento adquirido durante el semestre, realizando un plan de trabajo de
manera correcta y ordenada.

Agustin Gallardo: En base a este informe, un buen cargo de conocimiento previo se
implementa en varias areas, en mi caso, se logra la necesidad de brindar servicio al cliente,
pues para ser sincero, me adapto bien a resolver sus necesidades, e interesado en seguir

haciéndolo.

Anexos

Anexo 1: Unix FS Evolution
https://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/7/77/Unix_history-simple.svg
Anexo 2: WWDC2017 APFS ANNOUNCE:
https://developer.apple.com/videos/play/wwdc2019/710/

Anexo 3:What's New in Apple Filesystems (PDF):

https://devstreaming-cdn.apple.com/videos/wwdc/2019/710aunvynjisemrl/

710/710 whats new in_apple file systems.pdf?dl=1
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