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INTRODUCCION

El campo de trabajo de un Ingeniero en Computacion es muy amplio ya que actualmente la
tecnologia ha obtenido un lugar importante dentro de todas las dreas del conocimiento
permitiendo al Ingeniero disefiar, planear, desarrollar, organizar y operar diferentes sistemas
electrénicos para la sistematizacidon de procesos dentro de cualquier empresa sin importar el giro
de la misma.

El objetivo principal de esta recopilacién es mostrar de forma general las situaciones a las que
puede enfrentarse actualmente un profesionista en esta area, sin embargo se tiene la limitante
que la composicion de la misma se realizé de manera vivencial e incluye solo mi punto de vista,
razon por la cual cada ingeniero encontrara diferencias entre este documento y su propia
experiencia.

La propuesta del informe consiste en un recorrido de 10 anos de mis actividades laborales en 3
empresas de diferente constitucidon legal y con objetivos en diferentes ramos, una de ellas es
privada, otra de cardcter gubernamental y por ultimo una Asociacién Civil, el desarrollar este
trabajo me hizo reflexionar sobre el incremento de las habilidades adquiridas a lo largo de los afios
ya que visto lo anterior el campo ocupacional abarca una gran gama de opciones y permite el
desarrollo profesional de un ingeniero con la posibilidad de especializarse y de esta manera
avanzar hacia puestos de mayor responsabilidad.

El presente trabajo se realiza con dos finalidades, una de ellas es obtener un titulo profesional y la
segunda es proporcionar a la Universidad una retroalimentacién por parte del egresado a fin de
detectar las nuevas tecnologias que se estan utilizando en las empresas y de esta manera
identificar los puntos de mejora en la formacién de los ingenieros.

Opte por esta modalidad de Titulacidon debido a que el tema central se refiere a las actividades
laborales realizadas a partir de que conclui mi formacion escolarizada y del como se lleva a la
practica la teoria obtenida durante mis afios de estudiante y las ventajas en el ambito profesional
gue otorga ser un Ingeniero, cuestién que un especialista técnico no llega a poseer.

Las actividades efectuadas en las empresas donde he laborado tienen la base tedrica en las
materias impartidas durante la carrera, especificamente Redes de computadoras, Memorias y
periféricos, Sistemas Operativos y Microcomputadoras, lo que me permitié entender el
funcionamiento interno de los sistemas y me proporciono una directriz sobre las herramientas
necesarias para conseguir una operacién continua y efectiva de los mismos.

El poder abordar temas de mi propia experiencia facilita la exposicidon de los mismos y me permite
explicar el aprendizaje conseguido mediante la solucién de retos dentro del campo de Tecnologias
de la Informacion. Se encuentra escrito en orden cronoldgico a partir de que finalice mis estudios
Universitarios hasta el dia de hoy, el lector encontrara una sintesis de las actividades realizadas en
cada puesto ejercido asi como una breve explicacion de los conocimientos necesarios para
llevarlas a cabo.
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Se efectud una division en 3 capitulos los cuales encapsulan y relatan situaciones dentro de las
instituciones que me han permitido formar parte de su equipo de trabajo, cada uno de ellos
concluye con un caso practico que sefiala los alcances concretos en cuanto a responsabilidad,
habilidad y conocimientos que se requieren para llevar a buen término una situacion en especifico.

Capitulo I: Validacion de garantias en Cepra Servicios S.A. de C.V

Cepra Servicios es una empresa privada que proporciona servicios de Outsourcing de TI, este
capitulo contiene dos grupos de actividades, uno es como Agente en la validacién de garantias de
la marca DELL en computadoras Optiplex y Workstation que salieron al mercado en los afios 2001
y 2002 y la segunda parte trata de las responsabilidades de un Agente de Help Desk o Mesa de
Ayuda en cuanto al apoyo a los usuarios.

Capitulo Il: Enlace Informdtico en Secretaria de Finanzas del GDF

La Secretaria de Finanzas es parte del Gobierno del Distrito Federal, cada Direccidn cuenta con un
especialista del area de Sistemas, este capitulo explica las metas y funciones asignadas a este
Enlace Informatico, en particular siendo parte de la Direcciéon de Recursos Materiales. Se explica la
forma en que se dividen las solicitudes de manera interna de Hardware y Software y los alcances
de la Direccidn de Sistemas.

Capitulo Ill: Soporte Técnico en Federacion Mexicana de Futbol Asociacion

La FEMEXFUT es una Asociacién Civil que se encuentra dividida en 3 instalaciones (Corporativo,
CAR y CECAP), cada uno de los cuales tiene una funcionalidad distinta, en la primera de ellas se
abordan actividades de Soporte Técnico de ler nivel, en el CAR (Centro de alto rendimiento) se
cubren aspectos de telefonia (analdgica y digital), redes inaldmbricas y Soporte Técnico de 2do
nivel, por ultimo se explican los proyectos dentro del CECAP (centro de capacitacion) que
corresponden a redes, comunicaciones y administracion de servidores.

Para ejemplificar de manera mdas adecuada las actividades, conocimientos y herramientas
necesarias se agregaron tablas, dibujos, diagramas e imagenes a lo largo de todo el trabajo.

En las siguientes paginas hare un recorrido laboral que mostrara algunas de las posibilidades en
cuanto a hardware se refiere donde un ingeniero puede colaborar para implementar, mejorar o
incrementar los procesos establecidos para cada una de las instituciones.
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CAPITULO I:
Validacidn de garantias de computadoras de la marca DELL en CEPRA

Empresa: Cepra Servicios S.A. de C.V.

Puesto: Agente de Soporte Técnico (fs C ECr~r~v==

Estancia en la empresa: 2002 - 2004 SERVICIOS

1. Acerca de la empresa

Tal como menciona su sitio web: “Es una empresa calificada en la integracién de servicios
informaticos, los cuales estdn enfocados en atender necesidades especificas de clientes en

I”

diferentes areas a nivel naciona

Cepra proporciona servicios de outsourcing en el area informatica tales como mantenimiento
preventivo y correctivo a equipo de computo, redes y comunicaciones asi como validacion de
garantias de las marcas DELL, HP y EPSON.

Para brindar estos servicios a empresas y particulares tiene 2 opciones dependiendo si el cliente
solicita una atencidn en sus propias instalaciones o si prefiere llevar el equipo dafiado a un lugar
especializado, para el primer caso cuenta con pdlizas por evento o por tiempo definido pudiendo
ser de 6 meses, 1 afio, o algun otro periodo de tiempo establecido por ambos, para el segundo
caso CEPRA tiene 2 centros de servicio en el Distrito Federal ubicados en las siguientes direcciones:

1.- Av. Insurgentes Sur No. 800 piso 9 Colonia Del Valle
2.- Calle Durango No. 184 Roma Norte

Actividades

La contratacion en esta empresa fue bajo el puesto Agente de Soporte Técnico, durante el periodo
de 2002 a 2004 se realizaron 2 grupos de actividades, como a continuacidn se detalla:

1.1 Validacion de garantias:

La principal diferencia entre equipos de marca lldmese HP, DELL, APPLE, etc. y uno “armado” o
“ensamblado” radica en la calidad, que en este caso puede ser medida por la resistencia al
deterioro, lo cual depende de los estdndares y materiales utilizados durante su fabricacién vy
armado.

Las computadoras de escritorio y laptops estdn sujetas a defectos de fabricacién y averias aun
cuando sean de reciente adquisicion, por eso al comprar un equipo de computo nuevo y de marca,
los consumidores obtienen una garantia por parte del vendedor y/o fabricante que ayudara al
comprador a seguir utilizando su equipo aun cuando este falle.
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Estos problemas se pueden dividir entre fisicos (hardware) y légicos (software), en el caso de
software la garantia consiste en apoyo telefdnico y posibilidades de reinstalacion de los programas
comprados siempre que estos se mantengan en funcionamiento y no hayan sido descontinuados
por la marca, la mayoria de las incidencias se resuelven a través de foros y son ejecutadas por el
mismo usuario, otra opcién es el apoyo de personal de Soporte Técnico.

Para el caso de hardware la garantia consiste en un lapso de tiempo mds limitado, en general se
trata de 2 afios los cuales pueden variar dependiendo del equipo que se trate (computadora,
escaner, impresora, etc.) y de la marca especifica ya que algunas de ellas proponen una ampliacidn
de tiempo a 3 o 5 afios con un cargo extra al momento de la compra.

1.2 Existen diferentes tipos de garantia, siendo las mas representativas las siguientes:

a) Defectos de fabricacion

Algunas marcas restringen la garantia Unicamente a defectos de fabricacién, esto es que
durante el primer uso el equipo presente problemas los cuales pudieron generarse al
momento de magquilar los componentes, durante la exhibicién al publico en las tiendas o
durante el trayecto de la entrega en el domicilio del cliente.

En este caso Unicamente se trata de la reposicion por causas imputables a la empresa y no
incluye problemas por mal uso y falla posterior a los 7 dias de compra.

b) Cambio total del equipo daifado por uno nuevo

El consumidor puede llamar al Centro de Atencidn a Clientes de la empresa que vendid y/o
fabrico el equipo durante los primeros meses de uso y si presenta anomalias se cambia
completamente por otro producto nuevo, si no se tiene el mismo modelo pueden realizar el
cambio por uno de la misma marca y caracteristicas similares.

Se trata de una garantia mds amplia ya que el fabricante proporciona el mismo equipo aun
cuando la falla se presente después de varios usos.

c) Cambio de partes daiiadas
Es el servicio mas utilizado por los fabricantes, regularmente etiquetan esta garantia como
limitada y consiste en reemplazar Unicamente las partes afectadas por refacciones nuevas y

originales, en este caso se refiere a componentes que mantenian una funcionalidad dptima y
posteriormente presentaron fallas.
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Dentro de este apartado se puede encontrar la asistencia del fabricante en las instalaciones
del consumidor, regularmente este servicio es contratado por empresas ya que adquieren
lotes completos de equipo con los cuales solicitan este servicio.

Para compradores minoristas se maneja la reparacién del equipo o servicio CSR
(CustomerSelfRepair) que consiste en que después de las pruebas telefénicas a través del
helpdesk el fabricante envia la pieza dafiada via mensajeria y el usuario debe cambiar por si
mismo la pieza dafiada y enviarla de regreso.

d) Inhabilitacion de garantia

El objetivo principal de la garantia en los equipos nuevos es mantener la funcionalidad de los
mismos por afios, de tal manera que los consumidores asocien el nombre de una empresa
con estandares altos de calidad, aun asi existen factores que inhabilitan o cancelan la
garantia como los que a continuacién se mencionan, por considerarse imputables al usuario.

= Los sensores internos detectaron presencia de liquidos en el interior

= Si se detecta que un equipo fue manipulado o reparado por alguien diferente a un
técnico certificado

= No contar con la factura de compra

Para el caso de los discos duros ninguna empresa se hace responsable de la informacion
contenida en el, por lo que el respaldo corre a cargo del usuario.

La garantia en los equipos nuevos es de alto impacto para la venta de productos tecnoldgicos pero
dificilmente una empresa cuenta con la infraestructura necesaria para apoyar a sus clientes en
este rubro de forma rapida y efectiva, siendo este el caso la tendencia es la subcontratacion de
estos servicios a empresas que tengan los recursos fisicos y humanos para llevarlo a cabo.

Por esta razon la marca DELL subcontrato los servicios de CEPRA Servicios a fin de proporcionar
una garantia de cambio de partes dafadas.Debido a la importancia que las marcas le dan a sus
equipos nuevos se requiere personal especializado que conozca los diferentes componentes que
contiene cada PCy tenga el cuidado para manipular los mismos, para lo cual es necesario tener en
cuenta los siguientes aspectos:

1.- Utilizacidn de pulsera antiestatica para retirar disco duro, memoria, procesador, etc.

2.- Manejar el multimetro para revisién de la fuente de poder

3.- Tener pinzas para retirar objetos que el usuario haya introducido dentro del CPU o teclado
4.- Aplicar gel refrigerante en el procesador

5.- Usar Isopos de algoddn para retirar impurezas de zonas dificiles

6.- Servirse de aire comprimido, alcohol isopropilico y brocha para limpieza decomponentes
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Durante este proceso se incrementaron mis conocimientos ya que los fabricantes de
computadoras las empezaron a armar de tal manera que no fuera necesario un desarmador para
abrirlas y cambiar las partes, cada modelo es diferente y el poder manipular las PC mas recientes
en el mercado da una mejor competitividad respecto a la experiencia profesional.

Dentro del equipo de especialistas, la principal actividad consistia en hacer valida la garantia de
computadoras DELL modelos Optiplex y Workstation que fueron adquiridas en los afios 2001 y
2002, los clientes reportaban directamente al Centro de Atencién a Usuarios de la marca cualquier
desperfecto en sus equipos y esta solicitud setransferia a CEPRA, DELL proporcionaba un stock de
partes originales como motherboard’s, Unidades de CD, Memorias, Discos duros, etc.

Las empresas que compraron lotes mayores a 300 computadoras y contrataron la garantia en sitio,
a las cuales se atendia directamente en sus instalaciones fueron: Petréleos Mexicanos, Comision
Nacional del Agua y Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia para la marca DELL.

Una vez asignado el ticket, me presentaba en la direccién del cliente para verificar que la parte
reportada estuviera dafiada, en caso afirmativo cambiaba dicha pieza y colocaba un nuevo sello de
garantia, si por el contrario el equipo funcionaba correctamente, se procedia a cerrar el reporte y
regresar la pieza nueva a la bodega.

Las principales fallas de equipos en garantia se deben a defectos de fabricacion de los
componentes y en menor cantidad a irregularidades en el suministro de energia.

En el momento que un agente de Soporte Técnico se presenta con el cliente se esta representando
al fabricante del equipo no a la empresa que da el servicio como Outsourcing, en este sentido las
cualidades que buscan las empresas en sus empleados es experiencia, al menos una carrera
técnica en algin ramo de la informatica, que sea autodidacta a fin de aprender rdpidamente las
nuevas tecnologias y buena comunicacidn para que el usuario final comprenda cual fue la falla en
su equipo y el como debe solucionarse.
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1.3 Help Desk:

Después de afio y medio de trabajo de campo, me asignaron a la mesa de ayuda (helpdesk) en el
4to piso de la Torre de Petréleos Mexicanos, el servicio proporcionado era bajo el esquema
Outsourcing.

!La principal responsabilidad consiste en proporcionar soluciones via telefénica a los usuarios
finales o clientes mediante el asesoramiento de productos y servicios respecto a Tecnologias de la
Informacién dentro de la empresa y en su caso levantar una incidencia para mantener la operacion
6ptima de los equipos, por lo que resulta necesario tener conocimiento de hardware y software.

1.4 Las funciones de la mesa de ayuda son:
a) Recibir las solicitudes de los usuarios que requieren un servicio del area de Tl

En el trabajo diario dentro de las empresas se generan fallas en los equipos o dudas en los
usuarios sobre la utilizacion de la herramienta, en este caso se proporciona un numero
telefénico interno para que los empleados puedan canalizar cada una de sus solicitudes, al
contar con helpdesk el departamento de Tecnologias de la Informacién es mas productivo.

b) Asesorar via telefénica a los usuarios en la utilizacién de hardware o software instalado en
su equipo

Las personas que laboran dentro de una oficina tienen conocimientos generales en la
utilizacion de equipos de cdmputo y software comercial como office y adobe reader; en
ocasiones requieren apoyo en la utilizacion de un dispositivo como una impresora
recientemente instalada o en una situacién particular de los programas que utiliza, en este
caso el personal de helpdesk los puede asesorar via telefénica y asi se resuelven las
incidencias con rapidez.

¢) Encaso que se requiera de apoyo personal, levantar el ticket correspondiente y asignarlo a
un ingeniero y/o proveedor

Cuando el usuario concluye con la explicacion de su solicitud, el operador de help desk
clasifica la incidencia, en caso de ser necesaria la asistencia en sitio la asigna a un ingeniero de
Soporte Técnico especialista en la falla y de igual manera la prioriza dependiendo si se trata de
un evento menor (falla en el equipo, apoyo en utilizacién de hardware / software, temas de
monitoreo, personalizacidon de equipo, etc.), un evento mayor (Intermitencia de los servicios,
falla en equipos que pertenecen a directivos o personal de alto impacto en la empresa) o un
evento critico (falla general en servicios de red, voz o datos, operacién fuera de servicio).

1
Gestion de la calidad en empresas tecnoldgicas de TQM a ITIL
Capitulo 7.3.1.1: El centro de servicios (Help Desk)
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d) Realizar el seguimiento de los tickets hasta su conclusion y en su caso escalar los
incidentes con el supervisor

El nimero de ticket hace referencia al caso reportado y facilita que el personal de help desk de
el seguimiento del mismo para mantenerlo dentro de los estandares, al menos el 80 % de los
tickets se solucionan en las primeras 2 horas, en caso de que esto no suceda se debe dar un
seguimiento con todo el personal involucrado a fin de no caer en la desestimacidn de las
solicitudes, en el momento que un ticket no puede ser resuelto por los ingenieros de soporte
de ler nivel se debe escalar con el supervisor del drea o sucesivamente hasta que quede
oportunamente concluido.

e) Informar al usuario sobre la situacion de una solicitud abierta o en marcha

Es importante mantener la comunicacidon en todo momento entre el area de Sistemas y los
usuarios, de esta manera la percepcion del cliente hacia los servicios recibidos sera buena.
Esta comunicacion incluye informar al usuario sobre su nimero de incidencia, el personal que
tiene a cargo su ticket y en caso que la falla se mantenga por mas de 3 horas un tiempo
estimado de respuesta y/o conclusién asi como los recursos materiales (en caso que requiera
la compra de refacciones o software), al cerrar un ticket se debe solicitar al usuario una
retroalimentacidn o calificacion del servicio.

f) Documentar las soluciones de los tickets y realizar una base de conocimientos para ser
utilizado por el equipo de Soporte Técnico.

Una vez concluido un caso es importante documentar correctamente las pruebas que se
ejecutaron asi como los materiales que fueron necesarios y el tiempo empleado para resolver
la incidencia.

Todos estos datos se ingresan en un software especializado que permite apoyar tanto a los
usuarios como al personal de soporte técnico ya que al consultar la base de datos podran
revisar las fallas mas recurrentes y la forma en que fueron resueltas, este apoyo mejora
radicalmente el tiempo de respuesta ya que el ingeniero tiene una idea mas clara de cdmo
debe afrontar la solicitud y no tendra que realizar el total de pruebas en cada uno de los casos.

Si existen solicitudes frecuentes de apoyo en software el personal de helpdesk puede realizar
un manual de utilizacién basado en los comentarios que aparecen en cada ticket, este manual
estara disponible para todos los empleados a modo que ellos mismos puedan ampliar sus
conocimientos y no sea necesaria la intervencion directa de TI.

Otro punto importante que se consigue al documentar los resultados es la obtencion de
graficas de desempenio, las cuales se pueden utilizar para mostrar a la Direccién General el
avance o desarrollo del area.
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1.5 Herramienta Remedy Service Desk

De acuerdo a 2ITIL v2 El objetivo del Manejo de Incidentes a través de la Mesa de Ayuda es:
“Proveer continuidad a los negocios al restaurar el servicio a usuarios tan rapido y eficientemente
como sea posible”

Al ser el Unico punto de contacto entre los usuarios y el drea de Tl, la mesa de ayuda debe contar
con un software especializado que mediante los diferentes médulos automatice los procesos y
permita la flexibilidad de acceso a su operacion conjuntando las aplicaciones web, correo y
teléfono, en este caso se utilizé Remedy Service Desk que es una aplicacion comercial de apoyo a
Help Desk en el cual se concentraban las solicitudes y la documentacidon del area, esta herramienta
proporcionaba reportes y/o gréficas de desempefio individuales y colectivas tanto al personal de la
Mesa de servicio como a los gerentes ya que se puede accesar a ella desde el intranet de la
empresa.

Remedy Service Console

W Nuevo requerimiento

New Request...

Resumen de solicitud o revisién de
status de un requirimiento

i

3
Check Status..

Y Centro de Help Desk

Base de conocimientos Estadisticas de operacién
Bulletin Board

. Reporte de productividad

Reporte por tipo de incidente
i Documentacién o cierre de

Survey. reporte

[ requester [

ftamng: Applet Window

Una de las competencias para el trabajo que adquiri durante mi estancia en este puesto fue hablar
con los usuarios y clientes de cuestiones técnicas con palabras comunes de facil comprensién vy al
mismo tiempo utilizar mis conocimientos para catalogar los requerimientos y asignar al
especialista adecuado.

Otra forma de incrementar mis conocimientos fue capturando manuales de uso de diferentes
aplicaciones, al realizar esta tarea se verifica pantalla a pantalla todos los pasos necesarios para el
correcto funcionamiento del programa y todos los datos que se necesitan para su utilizacidn, de la
misma forma se enlistan los errores mas comunes que se pueden generar, con lo cual aun cuando
el operador de helpdesk no utilice continuamente los programas conoce sus ventajas y puntos de
riesgo.

2
Gestién de la Calidad en empresas tecnoldgicas de TQM a ITIL
Cap. 7 El modelo ITIL
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1.6 CASO PRACTICO

Cada persona que trabaja en una oficina tiene asignada una PC, la cual consiste regularmente en
CPU, monitor, teclado, mouse y no-break, aunque en algunos casos es probable que cuenten con
impresora y/o escéner; los cuales adicionalmente de interconectarse entre ellos deben de
energizarse por medio de la corriente eléctrica y cuentan con un cable Ethernet que les da acceso
alared local.

En el afio 2003 el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia cambio el personal de 2 Direcciones
Generales de sus instalaciones en Av. Insurgentes Sur 1582 a un nuevo edificio ubicado en Av.
Constituyentes 1046, esta tarea se debe llevar a cabo con precaucién y un buen manejo de los
activos ya que el riesgo mas algo es que se extravie la informacién contenida en las computadoras
y de esta forma se pierda la confidencialidad de la misma.

Para garantizar que se mantenga completo el inventario de activos tecnolégicos y los datos de los
empleados, CONACYT opto por subcontratar esta actividad en una empresa externa que se
responsabilizara de todo lo anterior.

Para lo cual fue necesario que Cepra como empresa encargada de esta mudanza tecnoldgica,
llevara a cabo toda la gestién necesaria para que los usuarios encontraran sus equipos conectados
y funcionando al 100% en sus nuevas oficinas.

Dentro de este proyecto trabajamos 10 personas apoyando en lo siguiente:

e Retirar.- Realizar la desconexiéon de cada computadora y sus periféricos de manera
individual y colocar el embalaje correspondiente para que al desempacarlos no se
confundieran los cables y/o dispositivos de diferentes usuarios.

e FEtiquetar.- Colocar la etiqueta que contiene nombre del responsable del equipo asi como
la Direccidén y departamento al que pertenece.

e Transportar.- Trasladar los equipos a su nueva sede con los cuidados necesarios para que
no se daflaranen el trayecto.

® Reconectar.- Colocar cada PC en el escritorio correspondiente, conectar los periféricos y
hacer un check list con los datos fisicos (marca, modelo, serie) de cada dispositivo.

® Validar.- Revisar el encendido y buen funcionamiento de cada computadora y validar la
conexion de red.

Al concluir el proyecto de forma satisfactoria crecid la confianza de la institucién (CONACYT) hacia
la empresa prestadora del servicio (CEPRA), lo que facilita el otorgamiento de nuevos proyectos y
la contratacidon de pdlizas de mantenimiento lo que reditia en continuidad hacia el personal y
mayor estabilidad en el trabajo.
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CAPITULO II:

Enlace Informatico en la Secretaria de Finanzas del GDF

Cil:lg.ad Gobierno del Distrito Federal

Secretaria de Finanzas

Copital en. PRoviaianty

Empresa: Secretaria de Finanzas del Gobierno del Distrito Federal
Puesto: Enlace Informatico de la Direccidon de Recursos Materiales
Estancia en la Institucion: 2004 - 2006

2. Acerca de la institucion

Tal como menciona el sitio web del Gobierno del Distrito Federal, existen 21 secretarias en el GDF,
las cuales fueron creadas como “érganos publicos de administracién que actian como vinculo con
los ciudadanos para llevar a cabo una mejor administracion”

Una de estas dependencias es la Secretaria de Finanzas, la cual tiene como principales funciones:

* Recaudar los ingresos de caracter fiscal que establezca la ley
* Presentar el proyecto de ley de ingresos y presupuesto de egresos
* Custodiar y concentrar los fondos y valores financieros del Gobierno del Distrito Federal

La Secretaria de Finanzas se encuentra dividida en 12 Direcciones Generales y 60 Direcciones, cada
una de ellas tiene un Enlace Informatico el cual actiia como vinculo con la Direccién de Tecnologias
de la Informacién.

2.1 Actividades

La principal motivacién para tomar este empleo fue que estaria a cargo de los equipos de computo
de un area completa y a mayor responsabilidad mayor aprendizaje. Al ser enlace me encontraba
fisicamente en la *comunidad de usuarios a los cuales prestaba el apoyo, lo cual mejora la
percepcion de los clientes al contar con un servicio personalizado.

Al presentarse cualquier solicitud del personal de la Direccion de Recursos Materiales, este es
reportado directamente al enlace informatico quien revisa personalmente la falla y la canaliza de
acuerdo a su prioridad y tipo de incidencia.

3
Gestion de la calidad en empresas tecnoldgicas de TQM a ITIL
Capitulo 6: La calidad de servicio
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Si se trata de apoyo en cuanto a uso de software o hardware el mismo enlace lo proporciona, esta
condicién mejora el tiempo de respuesta y procesamiento de las peticiones de los usuarios ya que
se tiene una persona asignada que entiende el flujo de trabajo inherente a cada Direccién
haciendo mds eficaz la comunicacién y trabajo en equipo.

Al ser companferos de oficina, el enlace proporciona una mayor atencién especificamente a la
Direccién a la que se encuentra adscrito dando un enfoque proactivo a la provisién del servicio ya
gue no tiene que esperar a que se presenten las fallas y puede realizar acciones anticipadas,
siendo responsable de programar mantenimientos preventivos e impartiendocursos de
capacitacién tanto de paqueteria comercial como propia.

* Lo anterior se traduce en una mejor gestion de la
infraestructura ya que en todo momento se encaminan las
acciones hacia la preservacion de la informacidon revisando
frecuentemente las cuestiones fisicas como el cableado de red y
las légicas mediante la actualizacién del antivirus.

Bajo este esquema se obtiene un mejor aprovechamiento de los
recursos de soporte técnico ya que después que el enlace revisa la incidencia si lo cree necesario
levanta un ticket al area especifica: hardware, software, redes o telefonia para que sea
solventado, evitando asi que diferentes personas revisen el mismo caso y lo transfieran entre si.

2.2 Las principales funciones del cargo son:

I Registrar detalles de incidentes, asi como su categorizacion y priorizacion

Al mantener una convivencia laboral con los usuarios se genera la confianza de que estos
ultimos al reportar los incidentes expliquen claramente la situacion y que fue lo que la
provoco evitando de esta manera reportar una falla cuando lo que realmente se requiere
es la capacitacion del personal.

Cuando se conoce internamente el flujo de trabajo se puede priorizar un ticket aun
cuando el equipo no corresponda a un directivo, al entender los momentos criticos de la

operacion se categoriza la solicitud y el especialista lo puede resolver en menor tiempo.

. Escalar incidentes que no han podido ser solucionados en una escala de tiempo

Cuando se genera un ticket es porque el incidente causa una interrupcién en las labores
del usuario, para mantener controlados estos casos el drea de Sistemas acuerda con las

4
Gestidn de la calidad en empresas tecnoldgicas de TQM a ITIL
Capitulo 7.3.2.1: La gestidn del nivel de servicio
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diferentes areas un periodo de tiempo que generalmente oscila entre las 4 a 8 horas para
resolver las diferentes fallas.

Si se llega a dar el caso que el incidente sea grave o no se cuente con los materiales
adecuados es necesario escalar el ticket al siguiente nivel como pudiera ser el supervisor,
gerente o en determinadas ocasiones el Director del drea.

Si el usuario requiere una solucién urgente se puede dar el caso de aceptar una solucion
temporal, como por ejemplo cuando se dana el disco duro de una computadora y la

reparacion tardara dias, se puede proporcionar un equipo en préstamo.

Mantener a los usuarios informados del progreso de los incidentes

Dentro de las prioridades del Enlace Informdtico esta el monitorizar constantemente el
status del procesamiento de incidentes pendientes para que inmediatamente se tomen
medidas que contrarresten efectos adversos en caso de que no se tomen los retrasos en el
trabajo con seriedad.

Si el incidente se resuelve de forma rapida es importante que el usuario comprenda a que
se debid el problema para que dentro de sus posibilidades contribuya a que no vuelva a
ocurrir, si por el contrario el tiempo de solucidon es amplio se puede deber a que sea
necesario el cambio de alglin componente fisico como disco duro o memoria, en este
punto el Enlace puede sugerir que el hardware que se adquiera tenga mejores
caracteristicas a fin de mejorar el inventario de la institucion.

Investigar las causas y proveer diagndsticos de primera linea

Debido a que el enlace esta presente en las reuniones del area de Tecnologias de la
Informacién conoce con anticipacion las fechas de ventanas de mantenimiento que
pueden afectar la operacién de la Direccion a la que pertenece, este hecho debe ser
compartido tan pronto como se conozca a modo que los usuarios se encuentren en
posicién de hacer ajustes ante las interrupciones. La informacidn proactiva dada a usuarios
ayuda a reducir las solicitudes urgentes o criticas.

Aun cuando el enlace no se encuentre adscrito a la Direccién de Sistemas parte de sus
obligaciones consisten en proveer informacién relacionada con los Incidentes para uso en
otros procesos de Gestidn de Servicios, y para asegurar que las solicitudes previas sirvan
para potenciar las mejoras dentro de toda la Secretaria.

Cuando se conoce la causa real de los conflictos se puede atacar el problema principal en
lugar de atender varios reportes por situaciones secundarias, un buen manejo en la red y
en los equipos de computo permite establecer un area de servicio que apoya a las demas.
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V. Realizar encuestas para gestionar la satisfaccion del cliente

Para mantener el control de calidad se debe contar con la calificacién que el usuario
otorgue al servicio recibido, de esta forma se asegura que el incidente se haya resuelto y
que toda la informacién requerida para describir el ciclo de vida del reporte haya sido
sometida con suficiencia de detalles a fin de que los hallazgos de la resolucidn se registren
para referencias futuras.

Al analizar las necesidades del area desde la perspectiva del usuario se genera una solicitud de
compra tomando como punto de partida la carga de trabajo, la cantidad de usuarios y equipos de
respaldo que puedan ser utilizados en caso de fallas.

La Secretaria de Finanzas es una Instituciéon que
labora con recursos publicos y estd obligada a
optimizar los mismos sin descuidar la atencion a la
ciudadania.

Uno de los puntos a cuidar es la utilizacion de papel
e insumos de impresiéon, para lo cual las
instituciones gubernamentales tienen instalados
servidores de impresidn y son destinadas entre 3 y
4 impresoras para alrededor de 80 empleados, las
impresoras se dividen en color y blanco y negro.
Adicionalmente 2 de ellas estan configuradas para la utilizacion de papel reciclado y 2 con hojas
blancas, estas acciones generan conciencia entre el personal y un impacto positivo en el medio
ambiente.

Si se utilizan pocas impresoras es facil llevar el control de los consumibles ya que las licitaciones
(compras) se realizan una vez al afio lo que significa que se debe presupuestar correctamente tipo
y cantidad de tdner, tinta y/o cinta que se pretenda ocupar con meses de anticipacion.

*Parte de contar con una infraestructura en dptimas condiciones implica realizar revisiones
periddicas a todos los equipos de la red incluyendo el cableado, swiches, hubs, Access point, etc.,
si esta tarea no se cumple, las probabilidades de caidas continuas y degradaciones en el
funcionamiento de la red son amplias. Al conectar varias redes inalambricas y no tener bien
documentada la configuracién de cada una de ellas se corre el riesgo de interferencia o
sobrecarga del wi-fi generando perturbaciones radioeléctricas en otros aparatos como son
teléfonos celulares propiciando conflictos en la comunicacion de los diferentes dispositivos.

Una de las cosas aprendidas durante mi estancia en el gobierno fue supervisar el trabajo de
alguien mas y hacerme responsable de él, al mismo tiempo que trataba de ver las solicitudes tanto
desde el punto de vista del usuario como del drea de Sistemas.

5
LAN / WAN Optimization Techniques
Chapter 6.7:Wireless

Pagina | 14



2.3 CASO PRACTICO

Un reto de este trabajo fue llevar a cabo simultdneamente el mantenimiento preventivo del
equipo de coémputo vy realizar el inventario del mismo, para lo anterior se revisaron los siguientes
puntos importantes.

Contratacion de empresa outsourcing.- Se hace una busqueda de proveedores que tengan entre
sus actividades la contratacion outsourcing de mantenimiento a equipo de computo. Entonces se
procede a enviar una solicitud de cotizaciéon con las especificaciones del trabajo tales como la
ubicacién de las instalaciones ya que la Direccidn de Recursos Materiales realiza operaciones en
Av. Niflos Héroes esquina con Dr. Lavista, otro mas en Dr. Claudio Bernard No. 182 en la Colonia
Doctores y un almacén en Calle Corufia No. 306 Col. Viaducto Piedad, debido a que los 3 edificios
estan separados entre si es necesario tomar en cuenta la transportacién de personal y materiales.

También es necesario indicar cantidad y tipo de equipos que se desee “limpiar” y el estimado de
dias y numero de personal que sera necesario. Ya que se tienen todos estos datos se procede a
escoger la mejor opcion y se realiza el contrato con la empresa. En este caso la mejor propuesta
fueSinteg en México S.A. de C.V.

Planeacion.- Cada una de las actividades a realizarse debe ser informada al menos con 15 dias de
anticipacién tanto a los usuarios por medio de correo electrénico u oficio para que se prevengan
en sus actividades y el impacto en la produccién sea minimo, como al proveedor por medio de
escrito u orden de compra donde se hace oficial la contratacién de sus servicios para que el dia
indicado tenga el personal e insumos necesarios a fin de efectuar el mantenimiento de acuerdo al
itinerario previsto.

Supervision.- El hecho que sea un externo quien lleve a cabo la operacidn no significa que se
pueda desentender el Enlace, ya que debe realizar tareas destinadas al control y evaluacion del
desempeno del proveedor a efecto de que se puedan terminar las actividades contratadas en el
tiempo establecido y se reduzcan al minimo los incidentes que no permitan que la operacion
continde, asi mismo se debe verificar que los datos asentados en el inventario correspondan con
los equipos fisicos para que el dimensionamiento sea correcto.

Resultados.- Al finalizar los mantenimientos y pruebas de funcionamiento en los equipos, se
realizo el concentrado de datos obtenidos, en este caso los parametros fueron: Equipo, Marca,
Modelo, No. Serie, No. Placa inventario, Responsable del equipo y ubicacién, esta informacion
permite programar adecuadamente los mantenimientos y actualizaciones tecnoldgicas futuras.
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CAPITULO IlI:

Ingeniero en Soporte Técnico en la Federacion Mexicana de Futbol

Empresa: Federacién Mexicana de Futbol Asociacion A.C.

Puesto: Ingeniero de Soporte Técnico
Estancia en la empresa: 2006 — a la fecha

3. Acercade la empresa

Tal como menciona su sitio web “la FEMEXFUT a 90 afios de fundacidn es el organismo encargado
de organizar, reglamentar, administrar, promover y difundir la practica del futbol asociaciénen
Meéxico, brindando servicio oportuno a todos los afiliados tanto del sector profesional como del
sector aficionado, generando interés en la nifiez y en la juventud hacia la practica del deporte y en
la poblacion en general, todo ello aplicando la normatividad establecida por la Federacion
Internacional de Futbol Asociacidn (FIFA) y contando con su reconocimiento”

Las Selecciones Nacionales se separan en dos ramas: Varonil y Femenil. A su vez divididas en las
siguientes categorias: Seleccién Mayor, Seleccidon Olimpica, Seleccidon Sub-20, Seleccién Sub-17 y
Seleccién Sub-15.

La LIGA MX cuenta con 18 clubes; ASCENSO MX con 15 clubes, la Segunda con 62 y la Tercera
Divisién con 222. Adicionalmente se juegan los Torneos Sub-20, Sub-17, Sub-15 y Sub-13 de
equipos del maximo circuito, lo que representa mas de 9,000 jugadores y 2,700 integrantes de
cuerpo técnico.

Actividades

Al ingresar a la FEMEXFUT cambio mi percepcién del area de sistemas ya que esta empresa cuenta
con labores los 365 dias del afio debido a que los equipos tanto nacionales como de selecciones
participan en torneos dentro y fuera del pais lo cual genera que necesiten estar comunicados en
todo momento y que los servicios tecnoldgicos como la pagina web y el correo electrénico se
mantengan en servicio y estables siempre; debido a esto el horario laboral en ocasiones puede
extenderse hasta los fines de semana o dias de asueto.

Una de las principales razones para dejar el empleo anterior e iniciar en este proyecto fue que
queria algo mejor y tome como motivacién hacer lo que me gusta, de tal manera que se
conjuntaran mi profesiéon y mi hobie, al unirse estos dos aspectos de mi vida me facilitaron el
aprendizaje de las nuevas tecnologias.
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Nombre instalaciones: Corporativo

Direccion: Calle Colima 373, Col. Roma
Del. Cuauhtémoc, Distrito Federal.

Cantidad de empleados: 300

Principales actividades: Labores administrativas
Aqui se encuentra la Presidencia, Direccidn
General de Administracidn y Finanzas asi como
la Direccién General de Comercializacién y la
Direccién General Deportiva.

& kil Sy m

Al iniciar mi colaboracién con la FEMEXFUT fui asignada como Ingeniero de Soporte Técnico en el
Edificio corporativo, al presentarse algun incidente tecnoldgico los empleados levantan un ticket
en la mesa de ayuda quien informara a los ingenieros de Soporte Técnico para que resuelvan la
situacién de manera presencial con los usuarios, Una vez recibido un reporte el principal trabajo
del ingeniero es reunir toda la informaciéon del usuario para determinar si la incidencia
corresponde a hardware o software, en ese momento se puede iniciar con la asistencia.

3.1.1 HARDWARE

1.- Mantenimiento preventivo

Consiste en la revision periddica de un PC, laptop y/o teléfono y se produce tras un estudio de
posibilidades de mejora en los diferentes médulos del sistema.

®El primer objetivo de este mantenimiento es evitar o disminuir las consecuencias de las fallas del
equipo, logrando prevenir las incidencias antes de que estas ocurran. Las tareas de mantenimiento
preventivo incluyen acciones de cambio de piezas desgastadas, lubricacién de partes moéviles
como charolas en los multifuncionales o unidades de CD en el CPU.El mantenimiento preventivo
permite disminuir los tiempos muertos por fallas, aumentar la vida util de los equipos, disminuir
costos de reparacidn y detectar puntos débiles en la instalacién.

Aun cuando son beneficiosos para la operacidn, en ocasiones se llevan a cabo con intervalos muy
amplios entre ellos, de esta manera no se ven reflejadas las mejoras, el periodo de tiempo que se
recomienda para los preventivos es una vez al afio.

6
ITIL Release management a hand on guide
Chapter 3.2: Hardware maintenance
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Los pasos a seguir para un buen mantenimiento son:

- Limpieza externa de la computadora o periférico.

- Soplado o aspirado de los componentes internos.

- Limpieza completa de teclado, mouse, impresora y otros periféricos.
- Lubricaciéon de mecanismos y partes moviles.

- Soldadura en componentes o cambio de cables si se requiere.

- Funcionalidad satisfactoria.

2.- Mantenimiento correctivo

Cuando se presenta un fallo o problema en los equipos se inicia con la opcidn correctiva con el
objetivo de restablecer la operatividad en el menor tiempo posible.

Los pasos a seguir son:

® Inspeccion fisica del hardware que fue reportado asi como de sus periféricos

e Reparacidn o sustitucién de componentes dafiados (es posible que se requiera el apoyo de
un proveedor para problemas como actualizacién de BIOS o de piezas de dificil
adquisicion)

® Prueba de funcionamiento

e Redireccionamiento del reporte en caso que el problema corresponda a otra area, por
ejemplo las fallas eléctricas que posiblemente sean revisadas por Servicios Generales.

3.- Actualizacion de hardware

Adicionalmente a los mantenimientos preventivos y correctivos se da el caso que las empresas
actualicen su infraestructura tecnoldgica para lo cual es necesario leer los manuales de los equipos
nuevos a fin de familiarizarse con ellos y poder instalarlos de forma correcta, de tal manera que
para la configuracién de computadoras, escaner, impresoras y proyectores sean necesarios los
siguientes pasos:

*  Verificar que se encuentren todas las piezas y el disco de instalacion

#  Leer el manual e identificar si se cumple con los requisitos minimos para su integracion

*  Realizar la instalacion de drivers en caso que se requieran

*  Armar el hardware y conectarlo a la corriente eléctrica

*  Personalizar las opciones del equipo, por ejemplo en el caso de las impresoras que en el
perfil predeterminado sean hojas carta o si es escaner que envie los documentos a una
carpeta en particular

*  Realizar pruebas de funcionalidad
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4.- Actividades relacionadas

Regularmente el drea de Sistemas se hace cargo de proporcionar cables de conexion como pueden
serlo Patch cord, USB, Firewire, VGA y todo tipo de cableado necesario para la realizacién de las
actividades de los usuarios, teniendo en cuenta lo anterior se debe contar en todo momento con
stock de los mismos.

Otro punto importante es el caso de los consumibles de impresidn que se dividen en toner, tintas
y cintas, las cuales se utilizan de forma regular y deben estar consideradas, para tener la
certidumbre acerca de la cantidad que se requiere en stock es necesario contar con un inventario
confiable de equipos en operacién asi como el consumible que le corresponde y la periodicidad

con que se ocupa.

3.1.2 SOFTWARE
Los requerimientos de software se pueden enunciar de la siguiente forma:
1.- Mantenimiento preventivo de software

Derivado de la importancia que tiene la tecnologia en las empresas es necesario programar
mantenimientos preventivos de software a fin de evitar problemas en el futuro. Los siguientes
puntos deben ser tomados en cuenta:

® Actualizaciones al sistema operativo para tener la seguridad que se cuenta con los parches
mas recientes y evitar problemas internos en las computadoras.

e Actualizaciones a la paqueteria (office) y programas adicionales como adobe reader.

e Actualizacién al antivirus a fin de detectar cualquier amenaza.

e Back up de la informacién del usuario que debe ser guardada en un lugar seguro,
generalmente se realiza en discos duros externos y servidores destinados a tales fines.

e Revision de todas las unidades con antivirus tanto locales como unidades de red.

e Verificacién de que no se tengan instalados programas que disminuyan la velocidad de
operacién como Ares.
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2.- Mantenimiento correctivo de software

Este mantenimiento se realiza para solucionar fallas operativas en los programas instalados
incluido el Sistema Operativo, algunas actividades aunque no son propiamente correctivas se
enlistan dentro de este sector debido a que se llevan a cabo para ofrecer continuidad en la
operacion.

Las principales actividades llevadas a cabo durante este la estancia en estas instalaciones fueron:

- Instalacién de Sistema Operativo Windows XP y Vista
- Instalaciéon de controladores (drivers)
- Instalacién y actualizacidn de antivirus (McAfee y Kaspersky)
- Instalacién y asesoria en uso de paqueteria comercial
(Office 2003,2007 y 2010, adobe reader, adobe flash player, WinZip, etc.)
- Realizar respaldos de informacién de los usuarios
- Configuracion de cliente de correo (Microsoft Outlook y Thunderbird)
- Desfragmentacién del disco duro
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Durante mi estancia en el corporativo mis funciones fueron las siguientes:

v"Inventario y control de Hardware y software.
Elaboracién de manuales y guias de funcionamiento.
Desarrollo de planes de mantenimiento.
Mantenimiento preventivo y correctivo
Configuracion de perfil de usuario

Inventario y control de consumibles

Instalacidn y actualizacidn de Sistemas Operativos

NN N N NN

Instalacidn y seguimiento de antivirus tanto en equipos individuales como a través de
consola
v" Respaldo de informacion
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Nombre de las instalaciones: Centro de Alto
Rendimiento (CAR)

Direccion: Camino delas Rosas 220 Col.
Tepalcatlalpan Del. Tlalpan Distrito Federal

Cantidad de empleados: 60

Principales actividades: Actividades
Deportivas, Aqui se encuentra la Direccién
General de Selecciones Nacionales y es el
lugar de concentraciéon de los
representativos, cuenta con 3 canchas
profesionales, 2 hoteles y 1 Sala de Prensa.

Después de 2 afios de estancia en el Corporativo fui asignada al Centro de Alto Rendimiento (CAR),
Aqui laboran alrededor de 60 empleados entre personal de oficinas y operarios de mantenimiento

de canchas. Aun cuando son las instalaciones con menor nimero de personal fijo, para la
FEMEXFUT es el mas importante dado que es el lugar de concentracién de todas las Selecciones
Nacionales lo que lo convierte en el centro con mayor recaudacion monetaria.

Mis funciones durante mi estancia en el CAR iniciaron como Ingeniero de Soporte de 2do nivel,
después de llevar a cabo la revision de incidencias por parte de helpdesk y soporte ler nivel, en
ocasiones era necesaria la intervencién de otra persona, en este caso los tickets me eran
asignados.

’ITIL supone un enfoque para la gestién de los servicios Tl basado en la Calidad de Servicio,
concretandose ésta en los llamados Acuerdos de Calidad de Servicio (ACS) o de Nivel de Servicio
(SLA), debido a esto cuando un ingeniero considera que no podra resolver un problema este es
llevando al siguiente nivel de servicio a fin de concluir los reportes dentro de un tiempo aceptable.

Las actividades especificas del Soporte de 2do nivel cambian de empresa en empresa, para la
FEMEXFUT, se dividen en lo siguiente:

El ingeniero de Soporte no administra los switches ni los servidores, sin embargo su usuario de
dominio cuenta con “privilegios” que le permiten realizar cambios de configuracién en las tarjetas
de red de las computadoras y multifuncionales, de esta manera puede hacer pruebas de cambio
de direccion IP, puerta de enlaces, DNS o DHCP para que los equipos aun cuando estan en la
misma red puedan trabajar mas rdpidamente o simplemente liberar el cache, caso necesario
cuando se presenta duplicidad en la IP de 2 equipos en la misma red. Otra de las actividades se
refiere a la creacidon y configuracion de carpetas compartidas ente usuarios de diferente
departamento.

Gestidn de la calidad en empresas tecnoldgicas de TQM a ITIL
Capitulo 7.3: La gestion del servicio Tl

Pagina | 21



3.2.1 WI-FI.- El CAR se ubica en un terreno de 12 Hectdreas, la mayoria son espacios abiertos lo
cual hace necesaria una solucidon para conectar computadoras, teléfonos o tablets que no
permanecen en un solo lugar, debido a esta situacidon el CAR cuenta con una red Hibrida, con
cableado en las oficinas que es utilizado por el personal administrativo y ®wireless en la parte de
las canchas y los hoteles para ser usado por jugadores y Cuerpo Técnico en los entrenamientos
manteniéndolos comunicados en todo momento.

El principal recurso a compartir es el Internet y en este caso se utilizé antenas Ubiquiti para
realizar la cobertura de todas las instalaciones.

NETWORKS

Los aspectos que se deben tomar en cuenta en este tipo de redes son: Velocidad, Seguridad,
Propensidn a interferencias y rango de cobertura, si no se tiene en cuenta estos puntos se corre el
riesgo de que los usuarios perciban la red como insuficiente y no obtengan los beneficios de la
conexion.

Para no correr riesgos, se contrato un proveedor para la instalacion y una péliza de mantenimiento
para toda la red Wi-Fi y personal de la Federacién se encarga Unicamente en administrarla.

Velocidad.- Aun cuando las redes wireless tienen una velocidad menor a la cableada en este caso
era importante otorgar un ancho de banda suficiente ya que generalmente los datos solicitados
por el personal es correo electrénico y videos, estos ultimos al ser de mayor tamafio a un archivo
realizan mayor demanda a la red.

Seguridad.- Si la red no se encuentra instalada y administrada adecuadamente, usuarios
malintencionados podrian poner en riesgo la integridad de la informacién, en este caso el
administrador debe hacer revisiones continuas para detectar rapidamente cualquier intento de
intromisién. Tras la publicacidn de los estandares wireless Ethernet (IEEE 802.11 a y b), se inicio
con el protocolo de seguridad WEP (Wired Equivalent Privacy) el cual maneja 3 protocolos de
seguridad: Por nombre de red o SSID, por clave estatica (que debe ser cambiada cada semana) y
por autenticacion de direccién MAC.

8
Redes Cisco, Guia de estudio para la certificacion CCNA
Capitulo 6:Redes inaldmbricas
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Propension a interferencias.- Debido a la sefial en la cual trabajan los wireless pueden ser
interferidas por artefactos de uso comun como teléfonos.

Para transportar la informacién de un punto a otro de la red se utilizan ondas de radio, a la
transmision de datos se le conoce como modulacién de la portadora, una frecuencia de radio es la
parte del espectro electromagnético donde se generan las ondas mediante la aplicacién de
corriente alterna a una antena. Si las ondas son transmitidas a distintas frecuencias de radio
pueden existir varias ondas sin interferir entre si, para que la comunicacién se complete tanto el
emisor como el receptor deben estar en la misma frecuencia.

Rango de cobertura.- Si una red inalambrica es
segura y confiable pero no “llega la sefial” al lugar
donde se pretende conectar el equipo no esta bien
planeada o dimensionada, en el caso del CAR se
colocaron mds de 35 antenas para mantener la
comunicacion a campo abierto, la red esta disefiada
para terminar en los limites de las instalaciones a fin

de que los vecinos no detecten la antena y no
puedan conectarse.

3.2.2 Soporte VIP.- El apoyo de Soporte Técnico se proporciona en general a todos los usuarios
pero Unicamente para problemas que no pudo solucionar el personal de Tier 1y por esta razén es
escalado con el Soporte de 2do nivel.

El Soporte VIP se refiere a la atencidn de ejecutivos de alto nivel jerarquico dentro de la empresa,
directores técnicos de Selecciones Nacionales y Jugadores, este apoyo incluye un abanico mayor
de tareas ya que adicionalmente de la revision de equipo de cémputo, comUnmente se revisan
gadgets, tablets’s, blackberrys y celulares.

Un incremento en mis conocimientos, se debid a que comencé a dar soporte a equipo Mac, tanto
de escritorio como portatiles. Fue un buen avance profesionalmente ya que cada dia aumentan las
personas que prefieren comprar equipo Apple y por esta razén aprendi a utilizar el MAC OS.

Existen multiples diferencias entre los sistemas operativos Windows y Mac, la primera se refiere al
hardware ya que Windows se puede instalar en computadoras de diferentes marcas como HP,
DELL, ACER, etc. y el MAC OS solo se incorpora en equipos de la misma marca APPLE.

La arquitectura del PC permite una personalizacidn de su estructura interna de tal manera que es
facil cambiar o agregar dispositivos como discos duros o tarjetas graficas y en caso que se decida
se puede “ensamblar”, en una computadora de escritorio se tienen 4 dispositivos basicos CPU,
Monitor, Teclado y Mouse (estos ultimos generalmente son aldambricos). No asi en la Mac que en
general solo permite mejoras en la memoria y en ocasiones el procesador, sin embargo su punto
fuerte es que se venden equipadas con cdmaras internas, micréfonos y bluetooth, los discos duros
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estan almacenados detras del monitor y sus dispositivos son pequefios lo que permite que el
equipo completo tenga un tamafio mas compacto, un equipo de escritorio consta de 3
dispositivos: Imac, teclado y mouse estos ultimos fabricados con tecnologia inalambrica. En las
laptops las diferencias en ambas arquitecturas son menos perceptibles.

La siguiente diferencia entre estos Sistemas Operativos se refiere a la
operacion; Microsoft tiene equipos estandar que cubren la mayoria de
las necesidades del usuario medio, para escribir documentos, navegar
por internet, escuchar musica o ver peliculas, Windows es mas facil de

alto nivel de los programas que se comercializan disponen de una version

utilizar ya que la mayoria de las personas estan familiarizadas con él, un

para Windows, los puntos en contra es que es inestable, los bloqueos y
“pantallas azules” o errores graves del sistema son comunes, la seguridad
es un punto a tomar en cuenta ya que existen miles de virus y spyware

que aprovechan los fallos en la programacion para modificar, eliminar o
extraer la informacién del usuario.

Mac OS es considerado por muchos expertos el sistema operativo mas
sencillo de utilizar, se considera innovador y de estética cuidada. El

sistema es estable y seguro lo que permite utilizarlo sin interferencia de

SRTELIN

e virus, sus programas cumplen las necesidades de un usuario doméstico o
' = == profesional, su punto fuerte se encuentra en los programas que tienen
mayor demanda de hardware como produccidn y edicion de musica, fotografias y videos, la
administracion del software se realiza de manera grafica ya que solo es necesario mover o
“arrastrar” los iconos hacia la carpeta aplicaciones para realizar la instalacion o pasarlo a la
papelera de reciclaje para su desinstalacion, de fabrica contiene millares de
drivers lo que permite que al conectar un nuevo dispositivo se pueda iniciar
su operacidn sin necesidad de configuraciones adicionales, el idioma tampoco

es un problema ya que permite el cambio de idioma de todo el Sistema

Operativo en tan solo 10 minutos sin necesidad de ningun CD externo.

Actualmente la portabilidad de la informacion es muy importante lo que genera que muchas
companiias desarrollen sus productos para ser instalados en ambas plataformas, de hecho
Microsoft fabrica varios de sus productos en version Mac, el mas utilizado es Office y aunque
existen algunas diferencias entre cada versién los usuarios se sienten identificados con esta
aplicacion, también existen programas como parallel desktop que permite la convivencia de
Windows con MAC OS en la misma computadora.

Ambos sistemas tienen sus seguidores, lo importante para un ingeniero de Soporte es sentirse
comodo utilizando cualquiera de los 2 para poder proporcionar un buen servicio de apoyo a los
usuarios.
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3.2.3 TELEFONIA

Otro incremento en mi experiencia cuando inicie labores en el CAR, se debié a que comencé a
administrar la telefonia fija de la FEMEXFUT, la cual se dividia en 2 conmutadores Nortel, 1
Panasonic y la Mensajeria Unificada con Aurovox.

. CAR:
Corporativo:

1 Conmutador Nortel Opcién 11
1 Conmutador Nortel Opcidn 11, P

Con 3tarjetast les, 50 DID
con 5 tarjetas troncales, 200 DID on arjetas troncales

y 150 extensiones

y 270 extensiones.

La telefonia en las instalaciones del
CECAP es proporcionada por un
conmutador Panasonic con 5 lineas
de entrada y 23 extensiones.

Adicionalmente hay 30 lineas
analdgicas para el servicio de voz.

Todas las empresas requieren comunicacién de manera interna y externa, en este apartado se
hablara de la comunicacidn telefénica o servicio de voz teniendo funciones como extensiones,
grabacidon de mensajes, restricciones y transferencias de llamadas. Todo lo anterior se consigue
con la implementacién de dos cosas: Conmutador y Mensajeria Unificada.

°El conmutador se refiere a una solucién de telefonia basada en un equipo central el cual
concentra lineas telefdnicas, extensiones y servicios de comunicacién que permiten una mejor
administracién de los servicios de voz.

Lineas telefdnicas: Se realiza la contratacion de lineas con cualquier carrier, en este caso fueron
100 numeros telefénicos que se conectan al conmutador y este las reparte tanto en llamadas
recibidas como en llamadas generadas dentro de la empresa hacia el exterior. De esta manera el
dispositivo encamina y dirige en forma programada u ordenada la comunicacién sin necesidad de
disponer una linea para cada colaborador lo cual incrementaria el gasto de servicio de voz.

Meridian Option 11 Programming Manual
First step
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Extensiones: Los conmutadores permiten la recepcion, transferencia y distribuciéon de llamadas
entre extensiones, es decir cada colaborador cuenta con un aparato telefdnico y se le asigna un
nuamero interno, generalmente este nimero se compone de 4 digitos, ordenados dependiendo el
area a la que pertenecen, el nimero de piso donde se ubica o cualquier otro significado que le dé
el area de sistemas.

Control: Contar con un conmutador permite el control sobre todo el servicio de voz al poder
asignar diferentes privilegios a cada extensién, algunas pueden contar con un DID (Linea directa en
su extension) para recibir llamadas sin necesidad de pasar por la recepcidn, también permite
restringir el tipo de llamadas que cada persona puede realizar dividiéndose en Local, Celular, Larga
Distancia Nacional y Larga Distancia Internacional. Dependiendo del modelo del teléfono se
pueden obtener algunas otras caracteristicas, los modelos mas comunes son Consola, M3902 y
M3903 estos ultimos digitales y cualquier teléfono analdgico.

Consola: Actia como receptaculo de todas las llamadas
entrantes a la empresa, puede mantener hasta 10 llamadas
simultaneas antes de transferirlas, usualmente es utilizado por
personal que conoce el nombre y extension de la mayoria de los
empleados a fin de que pueda transferir las llamadas.

Se conecta a través de un cable Ethernet a la red de Voz y se le
pueden conectar diademas para facilitar su uso al personal de
recepcion.

M3902: Es el teléfono mas basico de la gama digital, permite 2
comunicaciones simultaneas:

-Dos llamadas de voz o
-Una llamada de voz y una de fax.

Se ingresa mediante un conector RJ11 a la red de voz, este modelo cuenta
con identificador de llamada, retencidn de llamadas, transferencia y altavoz. L

M3903: Se trata de un modelo digital robusto, puede contener hasta 8
lineas tanto internas como externas, lo que permite realizar una llamada,
recibir un fax, un mensaje de voz y tener una llamada en espera
simultdneamente.

Entre sus principales caracteristicas se encuentra el display, Altavoz, buzén
de voz, redireccionamiento de llamadas a otra extensién o un celular,
cambio de idioma, adaptabilidad de volumen tanto en speaker como en auricular.

El conmutador Nortel Meridian Opcién 11 permite la configuracién y conexién de
cualquier teléfono analdgico (tanto alambricos como inaldmbricos) aunque
tienen la desventaja de ser mas basicos que los digitales, solo se puede recibir
una llamada a la vez, comunicarse inter extensiones y escuchar mensajes del
buzoén de voz.
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1% a configuracion de cada uno de los teléfonos asi como de sus atributos se realiza mediante una
conexién hyperterminal a la consola, la cual requiere usuario y contrasefia para realizar el login.

A continuacidn se enlistan los comandos bdsicos de programacién
« LOGI=LOGIN

» LOGO=L0G OUT

= FFEFF = TO CLOSE LOAD

= *¥%¥ = RETURN TO REQ PROMPT

= ERR SCHX0 = Explanation of error code { ovl...sch...)

= DME = DIRECTORY MUMEER (DN) a.k.a. phone extension ex: 2300
= TNE = TERMIMAL NUMBER (TM) (port number on the switch)

Ejemplo de cdmo cambiar la hora de todos los teléfonos

LD 02 (CHANGE HOUR) Setting Time and Date

To set the time and date of your system you program in load 2:

Step 1) LD 02

Step 2) STAD "Day Month Year Hour Minute Second” i.e. STAD “24 11 1876 15 41 49" = November 24th 1976 3:41pm
49 seconds”

To testit... Type: “TTAD" - (this tests time and date)

0 Meridian Option 11 Programming Manual
Chapter 1: HyperTerminal into the PBX
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Ccomo cambiar el nombre de usuario en una extensién

LD 95

» MEW = Mew name

Changing the Display name:

To change a name always out the old name then insert the new name. Follow these steps:

1. LD 95 REQ: OUT TYPE: MAME CUST:"0" DM: 5555 Return through to the "REQ” prompt.

2. Then add the new name: REQ: MEW TYPE: NAME CUST:"0" DN: “The extension” i.e. 5555 MAME: "The name” i.e.
BOB JOMES

You can add more names at the next "DN" prompt

L

Adicionalmente del control general que consigue en la aplicacién de cambios remotos, el contar
con un conmutador permite tarificar o monetizar cada una de las llamadas realizadas de tal
manera que en todo momento se encuentren dentro de presupuesto.

Si se cuenta con una MPLS (Multiprotocol Label Switch) dedicada, se puede enlazar conmutadores
en distintas sedes logrando de esta manera reducir los gastos de operacién al marcar por
extension en lugar de hacer llamadas locales aunque se encuentren en diferentes puntos.

Conmutador

Colima

Conmutador
CAR

3.2.4 Mensajeria Unificada

El dispositivo que se requiere para tener una solucion completa es la Mensajeria Unificada, esto es
controlar des de un solo lugar la contestadora automatica del conmutador, los buzones de voz y el
fax. En el mercado existen multiples empresas que proporcionan este servicio, es necesario
configurar tanto el hardware como el software, en este caso se utilizdé la marca Auronix.

1
Meridian Option 11 Programming Manual
Chapter 3: To check Trunk Lines
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La empresa define su solucién Aurovox como un sistema de atencion telefénica que integra
operadora automatica y correo de voz, con IVR de consulta y grabacién digitalde conversaciones,
se puede ajustar a cualquier conmutador mediante la conexion de extensiones entre el CPU de
Auronix y el conmutador, la programacion se da mediante una interfaz de Windows.

Los modulos que se incluyen son:

Reconocimiento de voz (ASR) @ -
Voz a Texto A J) Au r.ovox“'z
Servidor de Fax Mensajeria Unificadq
Promocionales en retencion

Tarificador de llamadas

Reconocimiento de voz.- Se aplica cuando se recibe una llamada y después de escuchar el mensaje
de bienvenida, es posible solicitar la comunicacién a un nimero de extension o nombre de
empleado a través de la voz y sin necesidad de presionar ningln botdn.

Voz a texto.- Es una forma rdpida de recuperar los mensajes del buzén de voz, si se configura con
esta opcidn cada que alguien deje un mensaje de voz, Aurovox envia el mensaje en texto al celular
del colaborador.

Servidor de fax.- Sin necesidad de contar con un fax fisico por empleado, al recibir la llamada la
grabacion le preguntara si desea enviar un fax, si la respuesta es afirmativa envia tono de fax via su
extension telefdnica y al concluir la recepcion del documento este llega directamente a la bandeja
de entrada dentro del programa de correo, por ejemplo Outlook.
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Promocionales en retencidn.- Es posible personalizar el audio que escuchara la persona que llama
durante el tiempo de espera hasta que la comunicacion logre establecerse o mientras es
transferido con otro empleado.

Tarificador de llamadas.- Se conoce el coste exacto de cada Ilamada saliente, el cual se puede
dividir por area, empleado, llamadas a celular, etc. Con lo cual se consigue el control completo
sobre la red de voz pudiendo asignar cierto presupuesto a cada empleado para sus llamadas
mensuales.

Requisitos de operacién

El hardware necesario consta de un CPU que entrega el proveedor el cual tiene instaladas las
tarjetas que serviran como puente con el conmutador, se recomienda que se conecte a la energia
ininterrumpida ya que esta disefiado para funcionar 24 X 7.

El software es intuitivo ya que se encuentra en una interfaz grafica de Windows y cada ventana
sefiala cual es la informacion requerida. Los programas que se utilizan para el funcionamiento del
equipo estan precargados pero es necesario contar con una licencia de Office (Access) para poder
operar la base de datos.

2l

AurovoxicT PhoneTier

Base de datos
Arony o

erisiones Aurovoy 3,4b '
ortar Menu Lurovor (verzion 2.2 2 4.0)

fan ez 12
& de nuevos menzaies
: una llamada de avizo d
4 (07:40:57 a.m.. 968 Cadena para marcar 4l final de una llamada de avizo de
(372014 07:40.57 a.m. 968 Mumern mavimo de lineas de bitacora en pantalls: 20

14 07:40:57 am. 368 Se almacenaran los regishios de lamada durante B0 ¢

e i Ee e el e B R B AR R T B
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Para realizar una correcta configuracion se debe disefiar el arbol de comunicacidn que se desea en
la contestadora automatica, una vez que se tiene se graban todos los didlogos en formato .vox

A continuacidn se muestra un ejemplo de arbol de contestadora:

NUMERO PRINCIPAL 52410100
Menu
FMFLigaMX

1 FMF

Direcciones Generales
Comunicacion

2div3div

Sector Amateur

Comisiones

Centro de Alto Rendimiento
Sistema Nacional de Capacitacion
Presidencia

Secretaria General

FMF Repetir

Menu FMFLiga (Regresar)

¥ & ©O 00 N O U A WN B

2 LIGA

Presidencia

Direccién General

Liga MX / Ascenso MX
Administracion
Operacién Deportiva
Comunicacion
Comercializacion

Menu Liga (Repetir)
Menu FMFLiga (Regresar)

¥ T N O U B WN P

0 Operadora

Dentro de Aurovox se graban los buzones de voz de cada extensidn y se configura la direccidn de
correo electrénico a la que se debe redireccionar los faxes recibidos dependiendo del nimero de
extensién marcada.

Fue gratificante esta experiencia debido a que podia configurar toda la telefonia fija de la

FEMEXFUT via remota, el no tener que estar en sitio hace que las soluciones se otorguen mas
rapidamente.
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3.2.5 CASO PRACTICO

La red telefénica basica RTB o PSTN (por sus siglas en ingles) fue creada para transmitir la voz
humana, este sistema es de tipo analdgico y ha estado enfocada a las comunicaciones de voz
aunque también es posible la transmisidon de datos como fax e internet.

Cada linea RTB tiene asignada una numeracidon especifica (su numero telefénico) y esta
fisicamente construida por 2 hilos metalicos llamados par de cobre los cuales se extienden desde
la central telefénica hasta las instalaciones del usuario, las centrales estan unidas ente si por
sistemas basados en tecnologia digital.Para realizar el enlace de comunicaciones se requiere de 2
tipos de conexiones conocidas como FXS y FXO, que son los puertos usados por las lineas
telefénicas.

FXS: Que significa Foreing Exchange Subscriber es el puerto por el cual se accede
a la linea, por lo cual esta interfaz provee el servicio al usuario final, este sistema

SN T permite el “puenteo” en las instalaciones de la empresa para cambiar el lugar
Wl W donde se entrega el servicio de voz. El FXS es el encargado de proporcionar el

tono de marcado, suministrar tensién y corriente al dispositivo final. Esta interfaz
es comunmente conocida como roseta de telefonia.

Los puertos FXS deben estar concentrados dentro de la
empresa en un lugar destinado a este servicio, el cual
debe contar con las condiciones fisicas necesarias para
la buena operacién de la telefonia, como son un
espacio accesible para realizar los cambios necesarios
en el cableado, una temperatura constante promedio
de 20 grados, sin humedad y con una regulacién
eléctrica que respalde la operacion en caso de
contingencia en el servicio.

La operacion esta dada por la correcta interconexion
del cable telefénico aunque también es posible utilizar cable UTP para el cableado de las
terminales. En este caso el site se encontraba desordenado y complicaba la reparacion y/o
reubicacion de las lineas finales. La estética en si no
proporciona una mejora en el servicio hacia los
usuarios, esta se da en la optimizacién de los recursos
ya que un site debidamente cableado y con ducteria
quela oculte, da la impresidn en los usuarios vy
proveedores de profesionalismo en el staff de
sistemas.

Debido a esta situacidon se ordeno y etiqueto cada
puerto FXS con su respectivo nimero telefénico en la
memoria técnica del site.

El puerto FXO (Foreign Exchange Office) es por donde se recibe la linea y cumple la funcionalidad
de enviar la indicacion de colgado o descolgado, un ejemplo de esta interfaz son los teléfonos.
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Nombre de las instalaciones: Centro de
Capacitacién (CECAP)

Direccion: Av. del Iman No.240 Col. Santa Ursula
Coapa Del. Tlalpan, Distrito Federal

Cantidad de empleados: 110

Principales actividades: Actividades Formativas,
Aqui se encuentra la Comision de arbitros, el
Sistema Nacional de Capacitacion y la Comisidn
Disciplinaria, cuenta con 2 canchas profesionales,
1 Gimnasio y 1 Sala de Prensa.

Mi estadia en el Centro de Alto Rendimiento fue de 3 afios, posteriormente fui asignada al Centro
de Capacitacion, donde labora personal administrativo y docente, dentro de este centro se
imparten clases de futbol a nifilos y adolescentes, se encuentra la Escuela Nacional de
Preparadores Fisicos, Escuela Nacional de Directores Técnicos y la Escuela Nacional de Arbitros.

Mis actividades en estas instalaciones son como Administrador Tecnoldgico al estar a cargo de la
red, servidores, MPLS y telefonia asi como Soporte de 3er nivel. Este ultimo se refiere a estar en
contacto constante con los proveedores de servicios a fin de obtener las Ultimas actualizaciones de
hardware y software del mercado, asi como solicitar y supervisar que las ventanas de
mantenimiento se lleven a cabo conforme a la programacion y concluyan con el correcto
funcionamiento de los servicios.

3.3.1 Red

Es un conjunto de entidades (computadoras, servidores, etc.) LA PILA OSI

conectadas entre si, lo que permite que circulen elementos entre
X X X ., Nivel de Aplicacion
estos equipos para la cual es necesaria la implementacién de Servicios de red a aplicaciones

herramientas y tareas para la conexion, de tal manera que puedan

Nivel de Presentacion

compartir recursos entre ellos. Representacian de los datos
12 Nivel de Sesion
Modelo OSI Comunicacian entre dispositivos
de la red
Al hablar de redes estamos tratando con conexiones entre Nivel de Transporte
. . X . , Cune:_: i_un extremo-a-extremao
sistemas de comunicaciones, para realizar un estandar en las y fiabilidad de los datos

redes se formuld el OSI (Open System Interconnection) que es un
modelo de red que se utiliza como referencia para la definicién de
arquitecturas, es cominmente dibujado en forma de pila.

12
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Al definir los lineamientos cada componente de la red fisico o ldgico queda encapsulado en un
nivel o capa de este modelo.

Una vez establecido este estandar quedan formulados los lineamientos para que el software y los
dispositivos de diferentes fabricantes funcionen juntos, este punto permite mayores beneficios
mientras mas grande sea la red.

Cada capa tiene un propdsito diferente y realiza tareas especificas, cuanto a la jerarquia la mas
baja es la fisica o nivel 1 que es donde se describen las interfaces y la mas alta es la capa aplicacion
donde se encuentra el acceso a los servicios.

BIAN: Local Area Network, se trata de la conexién o red entre equipos que se encuentran en las
mismas instalaciones, cuenta con diferentes topologias fisicas, en el ambito empresarial el mas
utilizado es la topologia estrella extendida ya que conecta todos los nodos con un nodo central, el
cual envia la informacién del nodo origen a todos los puntos.

Si falla un nodo la red sigue funcionando excepto si falla el nodo central. Para extender la
cobertura de esta red se utilizan Switches ya que el alcance maximo de un cable Ethernet es de
100 metros. Los switches se encuentran en los IDF’s y el site es el MDF.

MDEF: Instalacién de distribucion central, Recinto de comunicacidn primaria dentro de un edificio,
es el punto central de una topologia estrella donde estan ubicados los servidores y router.

IDF: Instalacion de distribucion intermedia. Recinto de ubicacion secundaria del MDF.

Para una correcta funcionalidad de la LAN, se debe contar con una administracion completa de la
red, dentro la cual intervienen los siguientes equipos: servidores, switches, Access point,
computadoras, etc.

Los clientes son los equipos que tienen acceso a los recursos compartidos proporcionados por un
servidor de red y el medio de conexién es la forma en que los equipos estan conectados, ya sea
que los datos se transfieran de la misma forma (por pulsos eléctricos, haces de luz u ondas
electromagnéticas) o que utilicen el mismo medio fisico (cable coaxial, pares trenzados o lineas de
fibra dptica)

3.3.2 SERVIDOR

Es un tipo de software que realiza tareas en nombre de los usuarios, el termino servidor también
puede referirse al ordenador fisico que contiene ese software por lo que se pueden definir como
equipos que brindan recursos compartidos para los usuarios mediante un concentrador de red.

Un servidor es un sistema informatico que consta de un hardware con caracteristicas especiales
qgue son las que lo diferencian de los domésticos o estandar, este hardware es mas preciso y
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soporta tareas mas complejas. Entre otras caracteristicas permite sustituir componentes fisicos o
instalar programas sin la necesidad de apagar el sistema para llevar a cabo el mantenimiento.

En general estan configurados para enviar alarmas por correo electrénico en caso de alguna
contingencia con cualquier servicio, esto permite una revisién en el momento que se presenta la
falla y poder proporcionar continuidad en la operacion.

Existen diferentes tipos de servidores, a continuacion se enumeran algunos:

¥servidor FTP: Denominado File Transfer Protocol, su funcién es permitir el intercambio de datos
entre diferentes servidores /ordenadores.

Servidor proxy: Es un depdsito de
documentos u otros datos que se
soliciten frecuentemente los usuarios,
también proporciona servicios de
seguridad y permite administrar el
acceso a internet en una red de
computadoras mediante listas blancas
(permitiendo el acceso a diferentes
sitios web) o con listas negras negando
el acceso a las URL.

Se puede definir como un cortafuegos
que trabaja en la capa 7 del modelo

OSl, revisando el trafico HTTP permite
que las computadoras de una organizacién chica o mediana entren a internet de forma
controlada.

Servidor de archivos: Albergan una gran capacidad en sus discos duros, ya que almacenan varios
tipos de archivos como pueden ser backup de los usuarios o bien puede contener archivos y
distribuirlos a los clientes en la red.

Servidor de bases de datos: Provee los servicios de almacenamiento y acceso a las bases de datos
a otras computadoras o programas, es definido por el modelo cliente-servidor y cominmente es
utilizado por medio de SQL.

Servidor de correo: Almacena, envia, recibe, enruta y realiza todas las operaciones relacionadas
con el e-mail para los clientes de la empresa, permite la entrega del mismo en diferentes
dispositivos: computadoras, tablets, celular o via web.
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Servidor de dominio: Proporciona un vinculo
central de conexién para todos los
dispositivos de la red (computadoras,
impresoras, escaner, accesos biométricos),
contiene un servicio de directorio (Active

Directory), un sistema de nombres de

B i BPA rasuns ,
::;mmm dominio DNS (Domain Name System) , un
i Bimcte Desitop Services. & : protocolo de host dindmico (DHCP) y puede
: ”.. : funcionar como puerta de enlace para

conexiones externas.

o g e

El concepto de dominio indica una administracion de base de datos, cuentas de usuario y grupo,
politicas de seguridad y accesos para toda la red.

Caracteristicas de un dominio:

% Se tiene una administracion centralizada y los cambios a la red se aplican
automaticamente a todos los equipos.

i

Es posible iniciar sesién en cualquier equipo del dominio sin necesidad de disponer de una
cuenta en dicho equipo de manera local y se mantienen todos los privilegios del usuario.
Puede incluir miles de equipos

= 1

Windows server se refiere al dominio de Windows, MAC OS Server administra los equipos
Apple de una red, sin embargo es posible ingresar una mac a un dominio de Windows a fin
de utilizar el servicio de active directory para el inicio de sesion.

"._

Al conectarse a una WAN se heredan automaticamente los privilegios y accesos de todos
los usuarios de la LAN para compartir recursos.

4 Es posible instalar, desinstalar y actualizar software mediante consola, sin necesidad de
encontrarse fisicamente en cada equipo.

3.3.3 Active Directory: AD es el servicio de directorio de Microsoft, es la aplicacion que gestiona
los atributos de los objetos de manera légica y jerarquica a través de una base de datos, se divide
en 3 categorias: recursos, servicios y usuarios.

Dentro de Active Directory se asigna un usuario a cada persona dentro de la organizacion, el cual
estd compuesto regularmente por la primera letra del nombre y el apellido del colaborador, este
usuario de dominio es Unico por lo cual es posible rastrear cada acceso a los recursos compartidos,
los nombres de usuario se pueden agrupar por areas, ubicacién geografica o cualquier otro control
organizacional que se desee tener a fin de aplicar politicas por bloques o grupos.

3.3.4 DHCP: Se trata de un protocolo de red que permite a los clientes obtener los pardametros
de configuracion de forma automatica. Es de tipo cliente / servidor dentro del cual existe una lista
de direcciones IP locales dindmicas y las va asignando a los clientes conforme se van liberando, el

Redes Cisco, Guia de estudio para la certificacion CCNA
Capitulo 3.19: DHCP
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DHCP permite saber en todo momento que cliente tiene una IP y cuanto tiempo la ha tenido. Si se
desea que un cliente conserve una direccidn, es posible enlazarla permanentemente por medio de
una reserva teniendo como medio de verificacidn la mac address del equipo cliente.

El DHCP contiene la configuracion TCP/IP de la red y maneja rangos exclusivos para servidores y un
pool de direcciones que pueden ser utilizadas en los clientes, de tal manera que con solo ver la IP
de un equipo el administrador es capaz de identificar si se trata de un equipo de alto riesgo por
ejemplo un servidor o uno de bajo impacto como las impresoras.

3.3.5 DNS: Los equipos de cémputo se localizan a través de direcciones IP, las personas se
identifican a través de nombres, al realizar una busqueda de una pdgina de internet se utiliza la
direccion web, ya sea que se encuentre en un sitio interno o externo (internet).

'°E| DNS Es una base de datos que sirve para resolver nombres en las redes, es decir para conocer
la direccién IP del equipo donde esta alojado el dominio al que queremos acceder cuando
escribimos la direccién o URL en el browser.

Sitios internos

Internet

google.com elmundo.es

diabetes.org openoffice.org

aragon.unam.mx

groups.google.com posgrado.unam.mx

Debido a que los servicios proporcionados por un servidor deben estar disponibles 24 X 7, es
necesario un hardware robusto, colocado en un site con seguridad fisica y l6gica ademas de la
correcta adecuacidon de las instalaciones.La seguridad fisica empieza con el ingreso a las
instalaciones, a través de un lector biométrico para la identificacion individual de los accesos y la
utilizacion de contrasefias seguras.

16
LAN / WAN Optimization Techniques

Chapter 15.3: Configuration Management
Pagina | 37



Es necesario colocar equipos de montaje (rack), que cuenten con respaldo eléctrico (UPS) con al
menos un soporte de 20 minutos en caso de contingencia la cual debe trabajar con tierra fisica y
una temperatura constante de 20 grados (Aire Acondicionado), asi como un acceso al equipo tanto
presencial como via remota (VPN). En cuanto a las instalaciones es recomendable que tenga piso
falso y protecciones contra ruido sin olvidar la iluminacidon que es un factor importante para la
operacion.

La seguridad légica se refiere a la proteccion de la informacidon contra robo, destruccion,
modificacién, copia o difusién, lo cual se consigue con firewalls, firma digital, limitaciones de
accesibilidad mediante claves y antivirus.

3.3.6 FIREWALL se trata de un software o hardware que comprueba la informaciéon procedente de
internet hacia una red y viceversa, se basa en la inspeccidn de las capas 3 y 4 del modelo OSI, una
vez hecha esta revisidon bloquea o permite el paso hacia el equipo dependiendo la configuracion

establecida.

El firewall es un sistema que protege contra
intrusiones provenientes de redes de terceros por lo
tanto se trata de una pasarela de filtrado.

En la comunicacidn entre redes revisa y analiza los
siguientes encabezados.

1) Direccién IP del ordenador que envia los paquetes
2) Direccion IP del ordenador que recibe los paquetes
3) Tipo de paquete (TCP, UDP, etc.)

4) Namero de puerto accesado

Trabaja con un conjunto de reglas internas predeterminadas que le permiten al sistema Autorizar
la conexion (permitir), Bloquear la conexién (denegar) o rechazar el pedido de conexioén.

Al revisar la informacion de internet hacia la LAN y viceversa, es utilizado para administrar la salida
hacia internet, en este caso particular se utiliza el firewall de la marca Fortinet modelo Fortigate
100D, el cual valida la conexion de los usuarios tomando informacion directamente de Active
Directory, con lo cual se pueden proporcionar reglas de salida dependiendo las funciones, cargos o
necesidades especificas de los colaboradores.

De esta manera los privilegios otorgados dentro del dominio, dependiendo del grupo al que
pertenezca en Active Directory habilitara o no su conexién a internet.

Al contar con esta configuracidén se incrementan las politicas de seguridad ya que cuando un
equipo externo (no firmado en el dominio) se conecta a la red, lo que puede ocurrir con los
equipos personales de los empleados, la computadora de un proveedor o visitante; por el simple
hecho de estar dentro de la red no le permite tener comunicacién con la red interna o internet.

Pagina | 38



FortiGate 100D FEERTINET

H| @ create New...

[| System
([vsermpevice |
IFI_Invitado1l

G User IFI_Invitado10 5 Days
{ t® User Definition 3 IFI_Invitadod 5 Days
* User Groups

L« [ —

&} Device

nvitados Internet Libre e Intranet
Invitados solo Internet Libre

4 Authentication

Two-factor Authentication
& Vulnerability Scan
B Monitor

El administrador cuenta con el control de la red al ser necesario un usuario y contrasefia para
recibir datos en el equipo. El usuario es temporal y delimita los alcances o privilegios del equipo
externo dandole servicio de internet filtrado, internet libre o acceso a la red interna para revisar
URL’s de la empresa.

3.3.7 INTERNET: Es el conjunto de redes de comunicacién interconectadas que utilizan el
protocolo TCP/IP. Dentro de las empresas es importante contar con una conexion hacia internet ya
gue de esta forma pueden se pueden publicitar las 24 horas del dia por medio de su pagina web,
tener comunicacion constante con los colaboradores a través del correo institucional y buscar
proveedores y productos necesarios para la operacion diaria.

El protocolo TCP/IP (Transmission Control Protocol / Internet Protocol) utiliza una direccién de 32
bits para identificar un equipo y la red a la cual esta conectada, existen 4 formatos o clase
dependiendo el tamario de la red, en la mayoria de las empresas se utiliza la clase C que utiliza 8
bits para la direccion local y 21 bits para la red, las posibles direcciones quedan 192.0.1.0 y
223.255.255.0

Al realizar una codificacidn IP se posibilita que exista un ruteo eficiente ya que las direcciones de
red se pueden referir tanto a redes como anfitriones, las tareas principales del IP son el
direccionamiento de los datagramas de informacidon y la administracion del proceso de
fragmentacion de dichos datagramas.

Las caracteristicas de IP son: transmisidon en unidades denominadas datagramas, no orientado a
conexion, sin correccion de errores ni control de gestion y no garantiza la entrega en secuencia.

El internet ADSL (Asymetric Digital Subscriber Line) es un internet compartido con otros usuarios
que contrataron el servicio, este internet es el que se utiliza para los lugares residenciales, algunas
empresas contratan un internet dedicado para uso exclusivo del solicitante, el cual ademas de
proporcionar un ancho de banda mayor al comercial es simétrico lo que significa que la velocidad
de subida y bajada es la misma.
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En este caso se cuenta con internet dedicado de lusacell como salida principal e internet ADSL
como respaldo en caso de contingencias.

Internet Dedicado Internet ADSL

3.3.8 WAN: ®Wide Area Network o red de drea amplia, es una red que abarca varias ubicaciones
fisicas, proveyendo servicio a una zona, entrelaza varias LAN a fin de que puedan compartir los
recursos. Algunas WAN son construidas por empresas para su uso privado. Una forma de
implementar una WAN es a través de una MPLS.

MPLS: Multiprotocol Label Switch, se trata de una red privada en términos ldgicos, montada
fisicamente sobre un medio compartido. Es un mecanismo de transporte de datos y puede ser
utilizado para llevar de una punta a otra diferentes tipos de tréafico incluyendo voz y paquetes IP.

7

En este caso se utilizo una red con un backbone
controlado por un proveedor.

Para el funcionamiento de esta solucidn, se requiere
una conexién entre las dos puntas la cual puede ser
fibra optica o par de cobre asi como un router del
proveedor que convierta la sefial y opere las politicas
de seguridad para evitar infiltraciones a los datos.

De esta manera se puede acceder a URL's como el sitio web de la empresa o intranet sin
necesidad de enviar datos por internet lo que hace mas segura y veloz la comunicacion. Una MPLS
utiliza diferentes elementos como a continuacion se detalla:

LER: Label Edge Router es el elemento que inicia o termina el tunel, pone y quita cabeceras, es
decir es el elemento de entrada / salida.

LSR: Label Switch Router, nodo dentro de la red MPLS capaz de conmutar y enrutar paquetes
analizando la etiqueta adicionada a cada uno de ellos.

LSP: Label Switch Path es el trayecto definido o tunel establecido entre los extremos.

18
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LDP: Label Distribution Protocol, es el protocolo para la distribucién de etiquetas entre los equipos

de la red.

FEC: Forwarding Equivalence Class, es el grupo de paquetes IP, flujo o trafico que se mueve bajo

una etiqueta o el subconjunto de paquetes tratados del mismo modo por el conmutador, puede

ser determinado por el andlisis de los siguientes pardmetros:

Direccién IP de origen o destino
Direccién de red de origen o destino
Valor del campo Protocolo

~ ~

Nivel de prioridad del paquete

La MPLS mejora la comunicacion entre diferentes edificios de la misma empresa al permitir la

revisién de sitios internos tales como intranet o la pagina web de manera rdpida, al mantener

estos accesos separados de internet se obtiene un grado de seguridad mayor al conceder el trafico

solo entre equipos de la misma WAN.

Otra ventaja es que si la salida a internet sufre intermitencias esto no afectara las labores diarias

de comunicacion entre empleados debido a que el servicio de correo viaja a través de la MPLS.

DIAGRAMA RED MPLS

RED
Analiza M P LS Analiza
Etiqueta _ Efiqueta
= LsK |

RED
LAN

TSy

Introduce (push)
Etigqueta

Etiqueta

‘ QoS enla |

i Red MFLS i

e =

Pagina | 41



3.3.9 Videoconferencias: Actualmente es indispensable la comunicacidn con personas que no se
encuentran en la misma ubicacidn fisica para lo cual la herramienta mas utilizada es el teléfono,
aun asi en ocasiones se requiere una comunicacidén simultanea interactiva en tiempo real con un
grupo de personas, evitando los gastos y perdida de tiempo que implica el traslado fisico de los
integrantes del equipo.

Yla videoconferencia es una conexién multimedia entre 2 o mas personas que permite el
intercambio de imdgenes, transferencia de archivos, de video o de voz, asi mismo permite
compartir el escritorio de una computadora y realizar presentaciones.

En este caso se trata del producto webex de Cisco, mediante el cual se realiza una comunicacion
via web con un nimero maximo de 300 participantes, permite al expositor un control total ya que
al programar una videoconferencia es posible ajustar las opciones de los invitados tales como,
quien tiene permitido utilizar su camara web y/o micréfono, cuenta con chat en vivo y una opcién
para grabar toda la reunién.
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T
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€0 delenacion chihuzhua Ed ¥
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Al contar con una licencia del producto es posible personalizar la pagina de inicio para
institucionalizar el sitio web con el logotipo de la empresa; este sistema tiene diferentes usos, uno
de ellos consiste en la capacitacion a distancia.

El realizar una videoconferencia semanal trae la responsabilidad de mantener todo el equipo
audiovisual en dptimas condiciones, para la Charla de arbitros que se lleva a cabo una vez por
semana a nivel nacional se necesita: el auditorio, un proyector, equipo de sonido, una
computadora y una cdmara de video para la transmision, para el acceso a la misma se requiere
una cuenta de correo y la contraseiia establecida por el administrador.
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3.4 CASO PRACTICO

Desde 1985, cada 2 aios la Federacidn Internacional de Futbol Asociacion (FIFA) organiza la Copa
Mundial de Futbol Subl7, se trata de un torneo de Selecciones Nacionales compuestas por
jugadores masculinos menores a 17 afios. En el 2011, México fue el pais anfitrion de este torneo
que se llevo a cabo del 18 de junio al 10 de julio en 7 sedes diferentes: Morelia, Monterrey,
Pachuca, Torreén, Querétaro, Guadalajara y Distrito Federal.

Al tratarse de un evento oficial, la FIFA envia alrededor de 200 personas para coordinar y
supervisar que la competencia se lleve a cabo con las reglas establecidas, para que esta operacion
se realice es necesario “armar” un red de voz y datos en cada una de las sedes y proporcionarles
servicios como internet, correo electrénico, llamadas locales e internacionales y un moévil a cada
quien.

La base de operaciones se ubico en el Distrito Federal dentro del Hotel St Regis, en esta locacion
laboraron alrededor de 120 personas, yo me encontré a cargo del cableado en cada una las
habitaciones-Oficinas de los pisos 5 y 6, supervisidon de lineas de Telmex para el servicio de voz,
control de consumibles y apoyo técnico en la utilizacidn de celulares.

Datos: Con 1 mes de anticipacion FIFA envia un plano con la ubicacién de cada uno de los nodos
tanto de datos como de impresidn, los cuales se dividen en 2 grupos: Libre e interno. El grupo libre
se conecta al servidor proporcionado por FEMEXFUT y el grupo interno se conecta al servidor
configurado por FIFA por lo cual se debe contar con una correcta identificacion al final de cada
patch cord que indique a que red corresponde y de esta manera facilitar el entendimiento de los
servicios que recibira.
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El cableado estructurado horizontal es el
sistema de telecomunicaciones que se
extiende de las estaciones de trabajo al
espacio denominado site que es donde se

encuentran los servidores y switches

. :lﬂ =1
generales. Debido a que esta red era ﬁ‘nﬁ‘.ﬂ_—,ﬂ‘

O - I.I-—IF b=

temporal (solo iba a estar en operacién 2
meses) se colocd canaleta para proteger el
cableado, sin embargo la recomendacién
para estas instalaciones es colocar ducteria
de 3/4 " por cada 2 cables UTP.

Para entregar los servicios en el area de
trabajo de cada colaborador, se armé una LAN con cable UTP Cat 6 para obtener una red de hasta
1 Gbit/s y se instalaron face plates y patch cords identificados en cada oficina. Se utilizé la Norma
TIA/EIA-606 la cual especifica un esquema de administracién uniforme del cableado en un edificio
ademdas de proveer un sistema de informacién sobre la administracién del camino
telecomunicacidn asi como espacios y medios independientes.

La siguiente tabla muestra el cddigo de color en los cables que se utilizaron:

a) Naranja.- Terminacién central de oficina
b) Verde.- Conexion de red

¢) Purpura.- Conexion Mayor

d) Rojo.- Sistema de teléfono.

Cable UTP: Es un cable de telecomunicaciones que es universalmente utilizado para conectar
equipos de cédmputo a una red, se trata de 4 pares trenzados sin blindaje y se clasifica en
categorias dependiendo la velocidad de conduccién, para este caso particular se utilizé Cat 6
debido a que los equipos que traia consigo la FIFA estaban configurados para esta categoria.

Cable cruzado: Se utiliza para conectar 2 dispositivos iguales, por ejemplo 2 computadoras entre si
y se realiza conectando una punta con la norma 586 -A (Americana) y la otra punta con la norma

586-B (Europea)

Cable directo: Se utiliza para conectar dos dispositivos distintos por ejemplo una computadora a
un switch, se realiza conectando las 2 puntas con una sola norma ya seala Ao laB.
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NORMA 586-B
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Para realizar el cableado de la sede, se ocuparon 220 cables de red directos para transportar voz y
datos, debido a que estos cables eran de diferente longitud, cada uno de ellos se fabricé en sitio.
Para la cuestion de la telefonia se debe realizar la planeacién de regleta que contiene
posicionamiento en site, numero telefénico y usuario final, para el Mundial Sub17 se disefid lo
siguiente:

St. Regis
Phone /
Position| Port | Number | Room User Fax
275H 17 55334847 504 FIFA Security P
275H 5 55336746 608 FIFA IT and Event IT Support P
274H 43 55334927 608 FIFA IT and Event IT Support F
275H 13 55332135 603 FIFA Travel P
275H 18 55332134 601 FIFA Accommodation Office P
275H 19 55334183 604 FIFA Logistics P
275H 20 55333451 604 FIFA Logistics F
275H 21 55334185 612 FIFA Finance P
275H 22 55334222 612 FIFA Finance F
275H 23 55334348 505 Content Management Service P
275H 24 55334906 617 FIFA Disciplinary P

El contar desde el principio del evento con la planeacién adecuada acelera la entrega de servicios y
aun cuando se tuvieron jornadas de trabajo iniciales de hasta 16 horas, durante los 2 meses de
competencia el mantenimiento de la infraestructura se limitaba a la supervisién de consumibles
en los multifuncionales y en la asesoria de la utilizacion de programas desarrollados
especificamente para el control de sedes durante el mundial.

Los principales retos a enfrentar fueron laborar en un sitio diferente en el que no estaba
familiarizada con las instalaciones y no contaba con el respaldo de mis compafieros de area,
ademads de que tenia que colaborar con personas de otras nacionalidades en una relacion de
trabajo que se veia obstaculizada por el idioma e incluso por las costumbres pues algunas de las
personas con las que trataba tenian problemas con mi genero por provenir de paises de Medio
Oriente aunado a eso yo me sentia con la responsabilidad de dar una buena impresion y hacerlos
sentir en un ambiente hospitalario.
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Para concluir este evento se llevo acabo la final de la competencia en el Estadio Azteca donde la
labor del anfitrién para con los medios de comunicacidn tanto visuales (como las televisoras) y los
escritos (periddicos y revistas) asi como con personal de prensa tanto de FEMEXFUT como de FIFA
era proporcionar internet durante los partidos por el tercer y primer lugar, para esto se contrato el
servicio con TELMEX y se instalaron 4 antenas inaldmbricas en el drea de Medios.

Areade™ .
Medios_

BUNVLEIA) HnS Y303V

Por ultimo se grabaron los 2 partidos con aspectos desde cancha, palcos, vestidores y accesos al
estadio para entregar la documentacion oficial audiovisual del cierre, dentro de esta labor fui

encargada de ser el camardgrafo del partido por el tercer lugar desde el palco de FIFA con una
videocamara Canon semi-profesional.

Esta labor genero en mi una responsabilidad grande ya que este video se edito conjuntamente con
las tomas obtenidas por mis compafieros para crear la version de FIFA de lo que fue el Mundial
México Sub-17 2011, el cual iba a mostrar a otros paises como se realizo la competencia y de
nosotros dependia la buena o mala imagen que se produjera a nivel mundial.

Cuando se retiro la gente de FIFA y se procedié a el desmantelado de las sedes, obtuvimos una
felicitacién por parte de FIFA y la FEMEXFUT lo cual me hizo sentir orgullosa del trabajo realizado.
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CONCLUSIONES

En este punto considero necesario hacer un balance critico de mi trayectoria laboral, aceptar que
tanto los aciertos como los fracasos me han impulsado para convertirme en el Profesionista que
soy hoy en dia y que en gran medida lo que en un principio se podria considerar un fracaso como
el cambio de empresa donde se labora, con el tiempo uno llega a la certeza de que fue un acierto
al poder incrementar los conocimientos o llegar a obtener un puesto de mayor responsabilidad.

El aprendizaje que me dejo la Universidad fue el no conformarme con los conocimientos o
habilidades adquiridos, sino buscar incrementarlos de forma autodidacta o a través de un curso ya
que la actualizacién es la llave de la puerta a una mejor experiencia profesional, lo cual resulta casi
obligatorio para el caso de los Ingenieros en Computacion debido a que la tecnologia que hoy es
llamada “de punta” en maximo 5 afios se convertird en obsoleta y como especialistas debemos
conocerla para no perder credibilidad.

El aprendizaje obtenido como profesionista en cada empresa fue diferente, Cepra Servicios fue la
primer empresa donde me dieron la oportunidad de trabajar como profesional en el dmbito de
Tecnologias de la Informacién, aun cuando en ese momento no contaba con experiencia y mis
conocimientos se limitaban a la teoria, no puedo negar que fue estresante convivir con un reto
diferente cada dia ya que inicialmente tardaba mucho tiempo en obtener una respuesta
satisfactoria a las solicitudes que me hacian.

La Secretaria de Finanzas represento el siguiente escalén dentro de mi trayectoria, para entonces
ya contaba con experiencia y tenia una idea de cdmo atacar cada situacién que se me fuera
presentando, el desafio consistié en coordinar a otras personas para que los trabajos llegaran a
buen término y tener que responder por el trabajo de los demas, el mayor aprendizaje que me
dejo fue participar en reuniones donde mi opinidn era tomada en cuenta para la toma de
decisiones de la infraestructura de computo.

Al iniciar actividades en la Federacién Mexicana de Futbol el primer reto fue aceptar un puesto de
menor categoria que el anterior que habia ocupado, la cuestion que nivelo la balanza fue el saber
que iba a tratar con tecnologia de ultima generacion lo que provoca una ventaja en cuanto a
capacitacion se refiere, esta empresa me ha permitido cambiar de responsabilidades ampliando
mis horizontes, mis conocimientos y habilidades. La principal ventaja es saber que en este
momento cuento con experiencia en las tecnologias que se utilizan a nivel internacional y con la
seguridad que da llevar a soluciones satisfactorias diferentes proyectos.

Al mirar en retrospectiva me queda la certeza de que contribui a mejorar los procesos de las
instituciones donde labore, sin dejar de lado que la base para alcanzar las metas es el trabajo en
equipo ya que sin mis compafieros de area y sin su apoyo, consejos y en ocasiones el espiritu
competitivo no me hubiera sido posible llegar al punto donde me encuentro ahora, considero que
me falta mucho por aprender y aun asi estoy satisfecha con lo alcanzado hasta hoy.
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Pienso que la empatia es importante para todos los seres humanos y fue precisamente esta
caracteristica de mi personalidad la que facilito el llegar a acuerdos tanto con mis companeros de
trabajo en Sistemas como con los usuarios y clientes con los que he interactuado, al trasladar las
actividades planeadas a la practica teniendo en cuenta las metas globales para una mejor
integracion entre companferos de trabajo. Indudablemente el apoyo institucional es necesario para
conseguir las metas fijadas ya que al considerar a los empleados como parte de la empresa se
consigue la coordinacién necesaria entre miembros de todas las areas.

Ahora que puedo hablar tanto de la experiencia escolar como laboral, debo agradecer a la UNAM
la formacién académica que me proporciono ya que sus ensefianzas favorecieron mi buen
desempeno profesional; Adicionalmente considero mi deber recomendar se impulse a los alumnos
a obtener una certificaciéon en cualquier herramienta de Tl debido a que el mercado actual es
altamente competitivo y el contar con un documento oficial de especializacion aumenta las
posibilidades de éxito.

Otro punto importante es el aprendizaje del idioma extranjero, hoy en dia las barreras territoriales
son facilmente rebasadas por la tecnologia por lo que resulta necesario tener un buen dominio al
menos de un idioma adicional al espafiol para poder comunicarse con personas que utilizan otra
lengua como nativa, otro punto importante es la comprensién de manuales y documentacion la
cual generalmente la publican en ingles las empresas.

Al finalizar este trabajo creo haber mostrado un panorama de las actividades a las cuales puede
dedicarse un ingeniero, exponer a los actuales alumnos una idea de lo que las empresas esperan
de un profesional de Tl y al mismo tiempo generar en ellos el deseo de dedicar su vida profesional
a este campo que tanto orgullo y satisfaccidon han traido a mi vida.
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