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Introduccion.

Impulsados por san Josemaria EscrivA de Balaguer, fundador del Opus Dei, un
grupo de hombres de empresa dieron vida al Instituto Panamericano de Alta

Direccion de Empresa (IPADE), la escuela de negocios lider en Latinoamérica.

Del IPADE nacid, en 1968, el Instituto Panamericano de Humanidades (IPH), con
el propdsito de brindar una formacién humanistica adicional a los participantes del
IPADE. En su etapa inicial se impartieron los primeros cursos de Pedagogia,

Administracion de Instituciones, Filosofia y Derecho.

Con miras al saber universal, se decidié6 ampliar la oferta académica del IPH y
abrir ocho licenciaturas adicionales y la Preparatoria. Fue entonces que el Instituto
Panamericano de Humanidades alcanzé el grado de universidad, fundandose asi

lo que conocemos hoy como Universidad Panamericana.

La Universidad Panamericana reafirma una filosofia educativa de amor a la
auténtica libertad. Ubi spiritus, libertas (donde esta el espiritu, esta la libertad) es

el lema que inspira nuestro quehacer diario.

Cronologia

e 1968 Fundacién de la Escuela de Pedagogia
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1969 Inauguracion de la Escuela Superior de Administracion de
Instituciones (ESDAI)

1970 Creacion de las escuelas de Derecho y Filosofia

1970 Fundacion de la Preparatoria

1977 Inauguracion de la Escuela de Administracion (actualmente de
Ciencias Economicas y Empresariales) con las carreras de Administracion y
Economia

1978 EIl IPH cambia su nombre a Universidad Panamericana

1979 Fundacion de la Escuela de Ingenieria con el programa en Ingenieria
industrial

1981 Inauguracion de la carrera en Ingenieria Mecatrénica y Contaduria
Apertura de la Universidad Panamericana campus Guadalajara, que inicia
sus actividades con tres licenciaturas: Administracion y Finanzas, Ingenieria
Industrial y Relaciones Industriales

1989 La Universidad Bonaterra abre sus puertas

1993 Inician cuatro nuevos programas: Administracion y Mercadotecnia,
Administracion y Finanzas, Administracion y Negocios internacionales e
Ingenieria en Sistemas.

1995 Alianza estratégica entre la Universidad Panamericana y la
Universidad Bonaterra

1996 Fundacion de las escuelas de Enfermeria y Medicina

2000 Inauguracion de la Escuela de Comunicacion




2013

e 2007 La Universidad Bonaterra se incorpora oficialmente como la tercer
sede de la Universidad Panamericana en el pais

e 2008 Inauguracion de los programas de Ingenieria en Innovacion y Disefio
y de Ingenieria en Animacion digital (Ciudad de México) y Administracion y
Direccion (Guadalajara)

e 2012 Inauguracion de la Escuela de Psicologia

e« 2013 Creacion de la Facultad de Ciencias de la Salud, que integra a las

escuelas de Medicina, Enfermeria y Psicologia

Campus México

Desde 1977 la Universidad Panamericana esta ubicada en la calle de Augusto
Rodin 498, en la colonia Insurgentes Mixcoac, en una construccion de los siglos
XVII'y XVIII que pertenecio a Enrique Casuso y funcioné como obraje de telas en
la época colonial. Mas adelante sirvi6 como convento y posteriormente lo adquirié
una familia particular. *

Administracion de Instituciones ESDAI.

Esta escuela de gran prestigio y experiencia fundada en la Ciudad de México
desde 1969 tiene como mision “formar mujeres con mentalidad, habilidades y
vision directivas capaces de lograr que la hospitalidad se manifieste como un estilo

de vida en instituciones y empresas de servicio, preparandolas para un

! http://www.up.edu.mx/document.aspx?doc=20790
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desempefio profesional, ético y con responsabilidad social”.? Esta institucién forma

parte de la Universidad Panamericana y se encuentra ubicada en Oxtopulco # 16

en la delegacion Coyoacan en el Distrito Federal.

En los siguientes capitulos describiré los equipos que usa la UP y el ESDAI, asi

como mis actividades en dicha institucion.

? http://www.up.edu.mx/document.aspx?doc=34324




2013

Capitulo 1

1.1 Equipos en la Universidad Panamericana y ESDAL.

Los equipos que se ocupan en la universidad son de diversos modelos de marca

DELL, MAC, Kiosera, los cuales daré una breve explicacion.

1.1.1 De escritorio marca DELL.

e Optiplex 745.- El equipo tiene un procesador Intel Core 2 Duo de 2.66 GHz,
memoria RAM de 1 Gb de 667 MHz modelo DDR2?3, Disco Duro SATA de
80 Gb, una tarjeta de video integrada Intel y una interfaz de red LAN

Broadcom 5754 Gigabit Ethernet 10/100/1000 (llustracion 1) .

llustracién 1 Optiplex 745

DDR2 es una arquitectura de memoria que le permite a los sistemas mejorar el rendimiento y reducir el
consumo de energia.
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e Optiplex 760.- El equipo tiene un procesador Intel Core 2 Duo de 2.8 GHz,
memoria RAM de 3 Gb de 800 MHz modelo DDR2, Disco Duro de 160 Gb,
una tarjeta de video integrada Intel y una interfaz de red Intel WG82567LM

10/100/1000(llustracion 2).

llustracién 2 Optiplex 760

e Optiplex 780.- El equipo tiene un procesador Intel Core 2 Duo de 3 GHz,
memoria RAM de 8 Gb de 1066 MHz modelo DDR 3*, Disco Duro de 160
Gb, una tarjeta de video integrada Intel y una interfaz de red Intel 82567LM

10/100/1000 (llustracion 3).

llustracién 3 Optiplex 780

DDR3 es una arquitectura de memoria que le permite a los sistemas mejorar el rendimiento y reducir el

consumo de energia a diferencia del DDR2 esta consume menor energia y la mueca de la memoria esta en
diferente lugar.
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Optiplex 990.- El equipo tiene un procesador Intel Core i5 de 3.10 GHz,
memoria RAM de 16 Gb de 1333 MHz modelo DDRS3, Disco Duro de 500
Gb, una tarjeta de video integrada Intel HD y una interfaz de red Intel

82579LM Gigabit Ethernet 10/100/1000 (llustracion 4).

llustracién 4 Optiplex 990

Optiplex 9010.-El equipo tiene un procesador Intel Core i5 de 3.30 GHz,
memoria RAM de 16 Gb de 1600 MHz modelo DDR3, Disco Duro de 500
Gb, una tarjeta de video integrada Intel y una interfaz de red Intel 82579LM

Gigabit Ethernet 10/100/1000 (llustracion 5).

llustracién 5 Optiplex 9010

10
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| —
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1.1.2 Lap Top marca DELL.

Latitud E6400.- El equipo tiene un procesador Intel Core Duo 2 de 2.8 GHz,
memoria RAM de 4 Gb de 800 MHz modelo DDR2, Disco Duro de 250 Gb,
una tarjeta de video integrada Intel GMA 4500MHD, una interfaz de red
Ethernet Gigabit 10/100/1000 y una LAN Inalambrica Intel WiFi Link 5300

(802.11 a/b/g/n)® (llustracién 6).

llustracién 6 E6400

Latitud E6430.- El equipo tiene un procesador Intel Core i5 de 2.6 GHz,
memoria RAM de 8 Gb de 1600MHz modelo DDR3, Disco Duro de 320 Gb,
una tarjeta de video integrada Intel GMA Graphics 4000HD, una interfaz de
red Ethernet Gigabit 10/100/1000 y una LAN Inaldmbrica Intel WiFi Link

5300 (802.11 a/b/g/n) (llustracién 7).

>802.11 a/b/g/n son estandares definidos que se usan para determinar la frecuencia y la velocidad
de una velocidad WiFi.

11
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llustracién 7 E6430

Latitud E5410.- El equipo tiene un procesador Intel Core i3 de 3.0 GHz,
memoria RAM de 4 Gb de 1333 MHz modelo DDR3, Disco Duro de 250 Gb,
una tarjeta de video integrada Intel Graphics Media Accelerator HD, una
interfaz de red Ethernet Gigabit 10/100/1000 y una LAN Inalambrica Intel

WiFi Link 5300 (802.11 a/b/g/n) (llustracion 8).

llustracion 8 E5410

12
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| —



2013

Latitud E5420.- El equipo tiene un procesador Intel Core i3 de 2.2 GHz,
memoria RAM de 8 Gb de 1333 MHz modelo DDR3, Disco Duro de 250 Gb,
una tarjeta de video integrada Intel Graphics HD 3000, una interfaz de red
Ethernet Gigabit 10/100/1000 y una LAN Inaldmbrica Intel WiFi Link 5300

(802.11 a/b/g/n) (llustracion 9).

llustracién 9 E5420

Latitud D630.- El equipo tiene un procesador Intel Core Duo 2 de 2 GHz,
memoria RAM de 2 Gb de 800 MHz modelo DDR2, Disco Duro de 120 Gb,
una tarjeta de video integrada Intel GMA X3100, una interfaz de red
Ethernet Broadcom Gigabit 10/100/1000 y una LAN Inalambrica Intel WiFi

Link 4965AGN (802.11 a/b/g/n) (llustracion 10).

13
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llustracién 10 D630

e Latitud E6420.- El equipo tiene un procesador Intel Core i3 de 2.1 GHz,
memoria RAM de 4 Gb de 1333MHz modelo DDR3, Disco Duro de 250 Gb,
una tarjeta de video integrada Intel Graphics HD, una interfaz de red
Ethernet Intel 10/100/1000 y una LAN Inaldmbrica Intel WiFi (802.11

a/b/g/n) (llustracion 11).

llustracion 11 E6420

14
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| —
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Cabe mencionar que los Sistemas Operativos que usan los equipos son Windows
XP de 32 Bits para los que tienen memoria de 1 Gb, Windows 7 de 32 Bits para

los de 3 Gb y de 4 Gb en adelante Windows 7 de 64 Bits.°

1.1.3 Mac iMac y MacBook Pro (Late-2006 en adelante), MAC OS X 10.5, 10.6,

10.7, 10.8

Las caracteristicas de estos equipos son:

e iMac Blanca 17" (iMac4,2).- Tiene un procesador Intel Core2 Duo a 2 GHz,
memoria RAM de 1 Gb DDR2 a 667 MHz, Disco Duro ATA de 160 Gb,
Tarjeta Grafica Rodedn X1600, una interfaz de red incorporada Ethernet
Gigabit 10/100/1000, Air Port Extreme (802.11 a/b/g/n) a 54 Mbps

(llustracion 12).

llustracién 12 iMac 17"

® Los términos 32 bits y 64 bits hacen referencia al modo en que el procesador de un equipo administra la
informacioén. La version de 64 bits de Windows administra grandes cantidades de memoria de acceso
aleatorio (RAM) de forma mas eficiente que un sistema de 32 bits.

15
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iMac Aluminio 20” (iMac8,1).- Tiene un procesador Intel Core 2 Duo de 2.4
GHz, memoria RAM de 1 Gb DDR2 a 667MHz, Disco Duro ATA de 250 Gb,
tarjeta Grafica ATI Radeon HD 2400XT, una interfaz de red incorporada
Yukon Gigabit 10/100/1000, Air Port Extreme (802.11 a/b/g/n) (llustracion

13).

llustracién 13 iMac Aluminio 20"

MacBook Blanca (MacBook2,1).- Tiene un procesador Intel Core 2 Duo de
2 GHz, memoria RAM de 1 Gb DDR2 a 667 MHz, Disco Duro ATA de 80
Gb, tarjeta Grafica Intel GMA 950, una interfaz de red incorporada Marvell
Yukon Gigabit 10/100/1000, Air Port Extreme (802.11 a/b/g/n) (llustracion

14).

16
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llustraciéon 14 MacBook Blanca

e MacBook Air (MacBookAir5.2).- Tiene un procesador Intel Core i5 de 1.3
GHz, memoria RAM de 4 Gb LPDDR3’ a 1600MHz, Disco Duro de estado
Solido de 256 Gb, tarjeta Gréfica Intel HD Graphics 5000, Air Port Extreme

(802.11ac)® compatible con 802.11 a/b/g/n (llustracién 15).

llustracién 15 MacBook Air

Los sistemas operativos como son:

’ Ofrece una mayor tasa de datos, mayor ancho de banda y la eficiencia energética y una mayor densidad de
memoria. LPDDR3 alcanza una velocidad de datos de 1600 MT / s.
® 802.11ac, también conocida como Gigabit Wi-Fi, opera en la banda de 5-GHz (giga Hertz).

17
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e OS X 10.5 (Leopard).- Lanzado el 26 de octubre de 2007, contiene mas de
300 cambios y mejoras sobre su predecesor, Mac OS X Tiger, cubriendo
componentes del nucleo del sistema operativo, asi como también las
aplicaciones incluidas y las herramientas de desarrollo. Leopard presenta
un escritorio notablemente mejorado, con un Dock redisefiado, Pilas
(Stacks), una barra de menu semitransparente y un actualizado Finder que
incorpora la interfaz de navegacion visual Cover Flow, la cual fue vista por
primera vez en iTunes. Entre otras caracteristicas notables, estan el soporte
para escribir aplicaciones en 64-bit, una utilidad de manejo de copias de
seguridad llamada Time Machine y el soporte de blsquedas de Spotlight.®

e OS X 10.6 (Snow Leopard).- Lanzado el 28 de agosto de 2009, es mas
rapido que la versién 10.5, casi no ofrece cambios en el disefio gréfico,
algunas mejoras son la actualizacion automatica de la zona horaria,
tiempos de reducidos en la instalacién de aplicaciones y un menor uso de
espacio en el Disco Duro, soporte para conectarse a los servidores
Microsoft Exchange 2007 en aplicaciones de agenda Address Book, Mail e

ical.t®

° http://es.wikipedia.org/wiki/Mac_0S_X_v10.5

% http://es.wikipedia.org/wiki/Mac_0S_X_v10.6

18
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e OS X 10.7 (Lion).- Lanzado el 20 de Julio de 2011, este sistema ofrece
algunas novedades como FileVault 2 que es una segunda version del
sistema de encriptado de datos ya que nos permite encriptar todo sistema
de archivos y no solamente la carpeta Home de cada usuario, una mas
seria la Aplicaciones a Pantalla completa ya que es posible ver todas las
aplicaciones de Mac en pantalla completa eliminando elementos clasicos
del escritorio como el Dock ademas no es necesario salir de la pantalla
completa para cambiar de aplicacion**.

e OS X 10.8 (Mountain Lion).- Lanzado el 25 de Julio 2012, algunas
novedades que trae este sistema son: Que el sistema esta integrado por
defecto con la nube de Apple (iCloud) que posibilita a las aplicaciones
desarrolladas para ello guardar documentos en el espacio reservado para
cada usuario, una de las caracteristicas méas llamativas es Power Nap que
consiste en sincronizar peribdicamente correos electrénicos, contactos, etc.,
ademas si el equipo esta conectado a la corriente se pueden hacer copias
de seguridad mediante Time Machine y de actualizar el sistema mientras el

equipo esta en estado de suspension®?.

" http://es.wikipedia.org/wiki/Mac_0S_X_v10.7
2 http://es.wikipedia.org/wiki/Mac_0S_X_v10.8

19
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1.1.4 Impresoras y Multifuncionales.

Impresoras DELL.

e Impresora 5310n (Blanco y negro).- Imprime 50 paginas por minuto, una
calidad de 1200 x 1200 ppp, una calidad de imagen de 2400, un procesador
de 533 MHz y una memoria de 128 Mb, controladora de Ethernet

(Hustracion 16).

I

llustraciéon 16 Dell 5310n

e Impresora 5110cn (Color).- Imprime 40 paginas por minuto en blanco y
negro, 35 paginas por minuto a color, resolucién maxima de 600 x 600 ppp,
una calidad de imagen de 2400, un procesador de 400 MHz, memoria

Ram128 Mb, controladora de Ethernet (llustracién 17).

20
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llustracién 17 Dell 5110cn

Impresora 5130cdn (Color).- Imprime 47 ppm en blanco y negro como a
color, resolucibn maxima 1200 x 1200 ppp, procesador de 800 MHz,
memoria RAM 256 Mb, controladora de Ethernet y trae médulo de duplex

integrado (llustracion 18).

llustracién 18 Dell 5130cdn

21
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Kyocera modelo FS-C2526MFP.

Esta multifuncional imprime 26 ppm (color, Blanco y negro), imprime, copia,
escanea y fax a doble cara, pantalla tactil a color, resolucion de 600 x 600 ppp con
tecnologia multibit para 9.600 x 600 ppp (impresién), 600 x 600 ppp con 256
escalas de grises por color (escaner/copia), procesador 800MHz, memoria RAM
de 1.024 Mb, controladora de Ethernet, puerto USB para imprimir o almacenar

documentos escaneados, médulo de Duplex integrado (llustracion 19).

llustracién 19 Kyocera FS-C2526 MFP

22
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Capitulo 2

Ingreso a la UP y Certificacion MOS.

El dia 3 de Noviembre del 2010 ingrese a la Universidad Panamericana en el area
de Tecnologias de la Informacion para ocupar el puesto de ingeniero de soporte
técnico para el cual tuve que presentar un examen en Recursos Humanos y un
examen dentro del area de TI el cual fue aplicado por el Ingeniero Sergio Reyes
quien es el coordinador del area de soporte, este examen consistio en colocar un
disco duro y una unidad de DVD a un CPU para posteriormente cargar el Sistema
Operativo e instalar y configurar una impresora de red, asi como también contestar
una serie de preguntas, en este puesto tengo la responsabilidad de dar soporte en
sitio y remoto la Escuela Superior de Administracion de Instituciones (ESDAI) en la
cual si el problema no se puede resolver via telefénica o remotamente tengo que
desplazarme a dicha institucion y ademas doy soporte a los equipos de codmputo

administrativos de la UP.

En el tiempo que llevo laborando en dicha institucion el area de Tl me dio la
oportunidad de sacar una certificacion MOS (Microsoft Office Specialist) para la
cual se tiene que presentar tres exdmenes sobre el manejo de los programas
Word, Excel y Power Point, los cuales ya los tengo acreditados, al final del tercer

capitulo anexare copia de mis Certificados.

23
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2.1 Preparacion, configuraciéon y cambio de equipo de computo.

En esta seccidn se describe la forma en como preparo los equipos de coOmputo
para posteriormente entregarla al usuario, como se prepara los equipos Mac, el
procedimiento a seguir para el cambio de equipo y la preparacion de las

impresoras asi como las pruebas que se realizan.

2.1.1 Preparacion de PC’s, Lap Top utilizando el software Ghost.

El programa de Ghost es una aplicacion el cual nos permite crear o descargar una
imagen de un equipo de computo e incluso explorar el contenido de una imagen

ya creada.

Para empezar a preparar una pc o una lap primero se debe de bootear el equipo
con un disco de Ghost que contiene los controladores de la tarjeta de red o una
USB booteable, la diferencia entre estos dos modos es que con el CD hay que
ingresar una direccion IP al momento de seleccionar el modelo de maquina y con

la USB se la colocamos desde el momento que hacemos la USB booteable.

Abrimos el programa GhostCast Server que debe de estar previamente instalado

en una PC (llustracion 20).

24
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B Symantec GhostCast Server

File View Help

Somsion Mo I @ Restore Image

image Fie
@ Disk
Parition

Clent command ine options
Disk No. Partion No.

Command ine

IP Address MAC Address Mode

Speed (MB/min)
Percent Comglete

MB Transmated Time Eapsed

M8 Remairing Time Remaining

Status

=6
) Create image
Browss... |
Less Options <<
Auto Start
Time
Client Count
Timeout

Connected Cients 0
Failed Clients 0

NUM

llustracién 20

En la ventana que se abre en la parte “Session Name” colocamos el nombre que

gueramos para identificar la sesion que se va a crear, verificamos que este

seleccionada la opcion de “Restore Image”, después en la casilla “Image File”

ingresamos la ruta donde esta nuestro archivo de imagen lleva como extensién

“.gho”, en la parte de “Client Count” colocamos el nimero de equipos que se le

cargara la imagen®® y por ultimo apretamos el botén que dice “Accept Client”

(Hlustracion 21).

"B Mau - Symantec GhostCast Server [ =] =]
File View Help
P Mau (@) Restore Image () Create Image
Image File C:\Users\mhemandezp\760\magen760.gho
@ Disk
Client command line options Auto Start
Time
Disk Mo. Partition No.
Client Count 2
Command line
Timeout
IP Address MAC Address Mode Status Accept Clients
Speed (MB/min) MB Transmitted Time Bapsed Connected Clients 0
Percent Complete MB Remaining Time Remaining Failed Clients [1]
NUM

llustracién 21

Bla imagen ya cuenta con el software estdndar de la UP que consta de Office, Adobe Reader, iTunes, VNC.

25
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Después en el equipo nuevo se coloca la USB o CD, encendemos el equipo y
apretamos la tecla F12 para entrar al menu de booteo, seleccionamos la opcién de

USB o CD y apretamos Enter (llustracion 22).

et to: LEGACY: Secure Boot: OFF

ngine BIOS Extension (MEBx)
ings

OptiPlex 9610 BIOS Reuision Ae8

Rl §

llustracién 22

Ya que entra al programa de Ghost seleccionamos GhostCast seguida de

Multicast y damos Enter (llustracion 23).

llustracién 23

26
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Se abrira una ventana en la cual ingresaremos los nombres de Sesién del Ghost,
este nombre es el que se puso al crear la sesion en la PC, dejamos la opcion

automatica para que detecte la direccion IP y le damos aceptar (llustracion 24).

llustracién 24

Posteriormente apareceran una pantalla donde nos indica que seleccionemos el
disco donde queremos instalar la imagen, después de seleccionarlo le damos OK
(llustracién 25), enseguida nos presentara otra imagen donde tendremos que
seleccionar la particion donde se instalara (esto es si el disco tiene particiones),

seleccionamos y apretamos OK (llustracion 26).
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llustracién 25

llustracién 26

Después nos mostrara otra pantalla en la cual nos va a preguntar si queremos

seguir, apretamos YES y empezara la clonacion del equipo (llustracion 27).

28
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llustracién 27

Cuando termine el proceso enviara el mensaje de que termino satisfactoriamente y

gue hay que reiniciar el equipo (llustracion 28).

, 476940 WD
1, S 4THE18 P Bkl sad

drien
272 Typell NP

llustracién 28
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2.1.2 Cambio de nombre del equipo, Ingreso a Dominio y agregar usuario.

Ya que se inicio el SO, nos muestra la pantalla para poder entrar a Windows, ahi

colocamos la contrasefia de administrador.

Ya que entramos a Windows procedemos a cambiarle el nombre al equipo, para
eso nos vamos a Inicio > Equipo (le damos un click derecho y seleccionamos

propiedades.

En la pantalla que nos aparece nos vamos a la opcion que dice “Cambiar

configuracion” y le damos un click (llustracion 29).

= | B8
<Ed e Todes los elementos de Panel de contral & Siterma = |43 W Bugsoren ef Panel de control £
-
Yentana principal del Panel de SictEma
control
Fabrcante Dell
W Adrmanistrador de despositnegs Modelo: Oyptiphe: 390
W Configuracion de Acceso Evaluacin: ﬂ. Evaluscitn de ls expersencia en
remoto 2 fiindoy
@ Proteccicn del sisterna Procesador Intel(R) Cone(TM) i5- 2600 CPU @ 3106HE
310 GHz
W Configuracitn avarzads del
sistema Memcria instalads (FAM): 160 GB (159 GB utiizable)
Tipo de sisternac Smterna operatreo de 64 bats
Lapnz v ertrada thetik L& enitiada thetd & risnuicits fo esth
disponsble pars ests partails
Compatibilidad con Dell [
Sitio web: Soporte téonico en lines
Configuracién de nombne, dominic y grupo de trabejo del equipo
Mombre de equapa: W Cambiar
Centre de actividades e haurscitn
; MNombre completo de R
Windows Updste equipe:
Irformacidn y herramientas de Descripeidn del equips:
rendirnientc
Dhormanio: -

llustracion 29
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Nos abrira la pantalla Propiedades de sistema, en la pestafia Nombre del equipo le

damos un click a la opcion “Cambiar” (llustracion 30).

Prepeedades del fritema =

Cipricres avenradas Prodecosdn del sslema ACLESD P
Piormibre b SquIps Hardmire

[ Winclows uish la sguente rformacain nars dertficyr s Soupa
o o s red

Descrpoidn del squipa

Por sempls: “Equipo de | sals de estar™ o

“Equipa de Maris®
by Comgials
-]
e
Fara user un asfiente paa UNinse 3 Un domeg 0 I, de et

rups de trabago, haga ol en . de red

Para combaer o nombre de efte equipo o combur o s
domien o grupss de trabajo, haga cbo en Cambiar =

(o ] [ concow |

llustracién 30

Abrira otra ventana, en el campo donde dice “Nombre del equipo” colocamos el

14 le damos aceptar a

nombre del equipo el cual empieza con “pc- # de inventario
todas las ventanas (llustracion 31) y nos mostrara una ventana en la cual nos pide
reiniciar el equipo para que se aplique el cambio (llustracion 32), reiniciamos el

equipo.

14 . . . . . ,
El nimero de inventario lo lleva en una etiqueta en el CPU, esta etiqueta la coloca el personal del area de
Finanzas.
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Carnbios en &l dominio o &l nombre del equipo =y

Puede cambiar ¢ nombre v 3 pertenencia de este equips. Los
carmbios podrian sfectar ol acceso 3 los recursos de red, Mis

Mo acen

Mamibe da squps
pc-16769

Mombee completo de sguipo

Miembwo dal

& Grups da irhage:
11

| ot | [ Cancelr

llustracién 31

Cambios en el dominio o el nombre del equipo

) Debe reiniciar el equipo para aplicar los
" cambios.

Antes de reiniciar, guarde todos los archivos abiertos y
cierre todos los programas.

llustracién 32

Después de que reinicie el equipo volvemos a realizar todo el procedimiento para
poder llegar a la ventana donde colocamos el nombre, estando en esa ventana
seleccionamos “Dominio” en la parte inferior de esta ventana, colocamos el

dominio “academic.mixcoac.up.mx” y le damos aceptar (llustracion 33).
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Cambios en el dominio o el nombre del equipo 2

Puede cambiar &l nombre y la pertenancia de este aquipo. Los
3 8 podrian afectar al acceso a ks recursos de red. Mix
picrmaciin

MNombre de &pupo:
pe-16769

MNombne completo de sguipo
pe-16763

Marmbro del
& Dominic
B BT FOSE LHTE 0

Grupo de trabaio:

llustracién 33

aceptar para que se reinicie el equipo.

Cambios en el dominio o el nombre del equipo
Escriba el nombre y | contrasefia de una cuenta con permiso para unirse
al dominio.

| | Nombre de usuario

| Contrasefia |

Dominio: academic.mixcoac.upmx...

llustracién 34

|
'Sﬂ;urilad de Windows =

Nos mostrara una ventana en la cual nos pide usuario y contrasefia (llustracién
34), ingresamos estos datos y le damos aceptar, después nos muestra un cuadro
en el cual nos avisa de que el equipo fue ingresado correctamente al dominio

(llustracién 35) y que se tiene que reiniciar el equipo (llustracién 36), le damos

——
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Cambios en el dominio o el nombre del equipo 8
|| Se unid correctamente al dominio academic.mixcoac.uprmx.m.
Aceptar

llustracién 35

Cambios en el dominio o el nombre del equipo

) Debe reiniciar el equipo para aplicar los
cambios.

Antes de reiniciar, guarde todos los archivos abiertos y
cierre todos los programas.

llustracién 36

Una vez reiniciado volvemos a entrar el sistema con la clave de administrador.

Nos vamos a Inicio > Panel de control > Cuentas de usuario (esto es para agregar
al usuario que va a utilizar el equipo y darlos los permisos de usuario avanzado),
al darle click a Cuentas de usuario nos abrirA una ventana en la cual

seleccionaremos “Administrar cuentas de usuario” (llustracion 37).
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| oS S

@n\‘/}vmﬂ < Todos los elementos de Panel de control » Cuentas de usuario - | 5 | | Bus

car en el Panel de control yel |
—

Ventana principal del Panel de . . .
control S Realizar cambios en la cuenta de usuario

Administrar credenciales Cambiar imagen

:u"lncular Rl @ Cambiar configuracion de Control de cuentas de usuario
inea -
- s @ Administrar cuentas de usuario
Administrar sus certificados de

cifrado de archive

avanzadas del perfil de usuario

Cambiar las variables de
entorno

llustracién 37

Configurar las propiedades Para cambiar la contrasefia, presione Ctrl+Alt+5Supr y seleccione Cambiar contrasefia.

@

|ii Mauricio Herna...
\

En la ventana que se abre le damos un click a la opcién agregar (llustracion 38)

para que nos abra la ventana donde colocaremos el ID* del usuario, en la casilla

donde dice Nombre de usuario y en la casilla donde dice Dominio le escribimos

ACADEMIC y le damos siguiente (llustracion 39).

[T - |

e =l
et | (geieded drearnbadid

Usie la siguierte kta pars conceder & denagar scceso de ususnio i tu
B equips, asi o para cambiar tontravehed y oS configurationes

Usuanirs de il epuep

T — Dormanas Grupo
W Terranator A ABTEE dminatradores
B termanaton pe-16T50 Adminsiradores

ComMrEsths g Hemeto

Para cambiar la sonfranef pars termarafon, hags ohe m
Eratablecer cortraven.

Eesaflects ComMibthe.,

llustracién 38

Comegee ] [ guewr | [ Eropiecece |

15 . . X
El ID se refiere al Login que les da Recursos Humanos, este se compone de la primera letra de su nombre

seguido de su apellido.
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N
Agregar nueve usuario lﬁj

Escriba el nombre y dominio de un usuario para concederle
permisos de uso en este equipo.

Mombre de
usuario:

Dominio: ACADEMIC

mhernandezp|

Examinar...

Haga clic en Siguiente para continuar.

o [Spme] (oo

llustracién 39

Después seleccionamos “Otros” y buscamos la opcién de Usuario Avanzado la

seleccionamos y le damos Finalizar (llustracion 40).

- o
Agregar nueve usuario [ﬁj

Nivel de acceso que se concedera al usuario:

() Usuario estandar (Grupo de usuarios)

Los usuarios con cuentas estandar pueden usar la mayoria
del software y pueden cambiar cualquier configuracion
que no afecte a los demas usuarios.

() Administrador (Grupo de administradores)
Los administradores tienen acceso completo al equipo y
pueden hacer los cambios que deseen. Segin la
configuracién de las notificaciones, es posible que se pida
a los administradores que proporcionen su contrasefia o
una confirmacion antes de realizar cambios que puedan
afectar a otros usuarios.

@ Otro: |Usuarios avanzados HE

Los usuarios avanzados se incluyen para la
compatibilidad con versiones anteriores y
poseen derechos administrativos limitados

< firds ][ Finalizar ] [ Cancelar

llustracion 40
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2.1.3 Preparacion de equipos Mac.

Para preparar una iMac o una MacBook primero se instala el OS X que trae por
default, este se ejecuta automaticamente cuando se enciende el equipo, la
configura es rapida ya que nada mas se sigue las instrucciones que te muestra el

asistente de instalacion.

Ya que se esté dentro del sistema se tiene que realizar algunas configuraciones

para poderla ingresar a dominio las cuales explicare a continuacion.

Todos los equipos Mac cuentan con la Utilidad de Directorios, esta sera la
herramienta a utilizar para poder ingresar los equipos al dominio

“academic.mixcoac.upmx.mx”.

Dependiendo de en qué version de MAC OS X se requiera esta configuracion, es
donde se encontrara la Utilidad de Directorios; para Mac OS X 10.4 Y 10.5 se
localiza en la siguiente ruta en el Finder/Ir/Utilidades/Utilidad de Directorios y para
Mac OS X 10.6, 10.7 y 10.8 se encuentra en Preferencias del Sistema dentro de la

Opcidn Sistema y seleccionar Usuarios y Grupos (llustracion 41).
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900 Preferencias del Sistema
<> ] [Hotar oo CE—
Personal
r — pr— - E
= L) )
B & ik () —d
General Escritorio y Dock Mission Idioma Seguridad Spotlight  Notificaciones
Salvapantallas Control y Texto y Privacidad
Hardware

_ . =

co ;_DVD Pantallas  Economizador  Teclado Ratén Trackpad Impresidn y Sonido
Escaneado
Internet y conexiones inalambricas
8 @ & 0 -
iCloud Correo, Contac. Red Bluetooth Compartir
y Calendarios
Sistema
. gn! (&) Lo} @©) () 'z
2 ® @ & 1 @ @ @
Usuarios y Controles Fechay Hora Actualizacién Dictado Time Machine Accesibilidad Disco de
Grupos Parentales de Software y habla Arranque

llustracién 41

Al escoger esta opcion se abrird una nueva ventana mostrando los usuarios
existentes y algunas opciones de contrasefia y arranque. Pero daremos click en

Opciones inicio sesion y posteriormente en el boton Editar (llustracion 42).

Otros usuarios Mostrar ventana de inicio como: () Lista de usuarios
terminator '-.:..' Nombre y contrasefia
Administrador

4 Usuario invitado || Mostrar los botones Reposo, Reiniciar y “Apagar equipo”

- x Solo compartir

|| Mostrar el meni Teclado en la ventana de inicio de sesién

|21 Mostrar indicaciones de contrasefia

IE'T Mostrar mend cambio rapido usuario c0m0| icono v
[_| Utilizar VoiceOver en la ventana de inicio de sesion

Permitir que los usuarios de la red inicien

— sesi6n en la ventana de inicio de sesién | Opciones... |
Servidor de cuentas de red: ® ACADEMIC | Editar... |
+ |- #
I{] ) )
I_ Haga clic aqui para impedir futuros cambios. el

llustracion 42

Una vez realizado los pasos anteriores se abrird la venta de Utilidad de
Directorios, seleccionas el Servicio Active Directory dando doble click sobre el

nombre, o con un click en el icono del lapiz para poder editarlo (llustracion 43).
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‘@ee@o Utilidad de Directorios
- . A&
Servicios | Politica de bisqueda Editor de directorios

Seleccione un servicio y haga clic en el icono del lipiz para editar los ajustes correspondientes.

Nombre
Active Directory

LDAPv3
NIS

i

il
ﬂ Haga clic aqui para impedir futuros cambios.

Aplicar

llustracion 43

El siguiente paso es colocar el nombre con el que sera registrado ese equipo en el

dominio, el cual seré el ID del ordenador (llustracion 44).

Bosque de Active Directory: - Automatico -

Dominio de Active Directory: I

ID del ordenador: | mac-—-——-

Enlazar...

» Mostrar opciones avanzadas

| Cancelar | [—Aﬁ.phr—]

llustracion 44

Posteriormente daras click en la flecha de dialogo que se encuentra a la izquierda
de Ocultar opciones avanzadas, para que se desplieguen las opciones avanzadas.
En el boton de Opciones del usuario deberds habilitar las casillas como se

muestra en la imagen (llustracion 45).
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Bosque de Active Directory: - Automditico —

Dominio de Active Directory:

ID del ordenador: | mac——-—-—

Enlazar...
w Ocultar opciones avanzadas

Opciones del usuario [ELHLETLY 1Y

Administracién

(¥ Crear una cuenta mévil al iniciar la sesién
["] Solicitar confirmacién antes de crear una cuenta mévil
¥ Forzar la carpeta de inicio local en el disco de arranque

@Usar la ruta UNC para derivar la ubicacién de la carpeta de inicio a la red
Protocolo de red: | smb:

@Shell de usuario por omisién:

/bin/bash

| Cancelar |

llustracion 45

Sin aceptar de momento los cambios, da click en el boton Asignaciones sélo para
verificar que ninguna casilla esté habilitada (llustracion 46). Al dar click en el boton

Administracion debe estar habilitada la Ultima casilla por default (llustracion 47).

Bosque de Active Directory: - Automatico -

Dominio de Active Directory:

ID del ordenador: | mac.

Enlazar...
v Ocultar opciones avanzadas

| Opciones del usuario PLGLIEGELNESY  Administracion |

Seleccione las siguientes opciones para usar atributos concretos de

Active Directory en lugar de la informacién generada dindmicamente
para el Mac 0S X:

"] Asociar UID a atributo: uniquelD

"] Asociar GID del usuario a atributo: primaryGrouplD

[_| Asociar GID de grupo a atributo: gidNumber

| Cancelar |

llustracién 46
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Bosque de Active Directory: - Automatico -

Dominio de Active Directory:

ID del ordenador: | mac------

Enlazar...

w Ocultar opciones avanzadas

| Opciones del usuario | Asignaciones |5 [l

] Servidor de dominios preferide: servidor.dominio.bosque.ejemplo.com
Se utilizard este servidor de dominios cuando
esté disponible

administradores de dominio
administradores de empresa

|| Permitir administracién a:

4+ | — Todes los miembros de estos grupos
tendrdn privilegios de administrador
en este ordenador.

@Permitir autenticacién desde cualquier dominio del dominio raiz (bosque)

Cancear |

llustracién 47

Configuradas estas opciones se puede proceder a colocar el nombre del dominio
en la barra de Dominio de Active Directory y darle click en el botén Enlazar
(Hlustracion 48). Inmediatamente solicitara usuario y contrasefia de administrador
de red, o usuario del dominio (llustracion 49), si realizaste correctamente ésta
configuracion no debe haber ningun conflicto al ingresar cualquier Mac a dominio.
Finalmente el boton de “Enlazar” cambio a “Anular enlace”, esto quiere decir que

el equipo ya se encuentra en Dominio (llustracién 50).

Bosque de Active Directory: - Automatico -

Dominio de Active Directory: | academic.mixcoac.upmx.mx |

ID del ordenador: mac-10326

[ Enlazar... ]

v Ocultar opciones avanzadas

llustracion 48

——
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Administrador de red requerido

Nombre de usuario: emoralesp

Contrasefia: | sssssssss

0OU ordenador: CN=Computers,DC=academic,DC=mixcoac

[E] Usar para autenticar
E] Usar para los contactos

| Cancelar | [ Aceptar ]

llustracién 49

Bosque de Active Directory: academic.mixcoac.upmx.mx

Dominio de Active Directory: academic.mixcoac.upmx.mx

~

ID del ordenador: mac-10326

| Anular enlace...

v Ocultar opciones avanzadas

llustracién 50

2.1.4 Cambio de equipo de computo.

Para realizar dicho cambio primero tenemos que preparar la PC o iMac que se va
a entregar, posteriormente se realiza una visita al usuario para indicarle que se le
va a cambiar el equipo, se toma los datos de la direccion IP, que impresoras tiene
configuradas y programas instalados que no sean del software estandar, si es
posible se le pide al usuario que proporcione su ID y contrasefia para crearle su

perfil en el nuevo equipo.
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Cambio de PC.

Teniendo los datos anteriores se desconecta el equipo (CPU, Monitor, Teclado,
Mouse) y se lleva al area de Tl para poder hacer el cambio, se quita el Disco Duro
del cual se va a traspasar la informacién y se coloca en una Case y se conecta a
la PC nueva para que sea una unidad externa, si se tiene el ID y contrasefa del
usuario se ingresa esta para que se cree un perfil nuevo, dentro del perfil se abre
la unidad externa y se empieza a copiar la informacion que tiene el usuario en las

carpetas de Escritorio, Documentos, Favoritos.

Dentro del perfil del usuario se configura la impresora la cual se encuentra en el
servidor de impresién, se configura la direccion IP y la IPv6, dentro del Internet

Explorer se configura el proxy para que tenga salida a internet.

Ya que esta listo el equipo nuevo con la informacién se lleva al lugar del usuario y
se conecta todo el equipo (CPU, Monitor, Teclado, Mouse), posteriormente se le

marca a la gente de redes para que habilite el nodo ya que estos tienen seguridad.

Cambio de iMac o MacBook.

Para realizar este cambio es necesario tener un cable “Fireware” el cual nos

permitira conectar dos iMac o dos MacBook.
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El equipo que tiene la informacion a respaldar tiene que estar apagado para
conectarlo al equipo nuevo previamente encendido, ya que esté conectado se
enciende el equipo apretando la tecla “T” hasta que en la pantalla aparezca una
imagen en forme de Y, esto nos indica que el equipo queda conectado como una

unidad externa.

En el escritorio del equipo nuevo se visualizara la imagen de un disco duro lo
seleccionamos para ver su contenido, ahi entramos en la carpeta que dice
Usuarios y seleccionamos el perfil del usuario del cual se va a respaldar la
informacion, las carpetas que se respaldan en este tipo de equipos son: Escritorio,

Documentos, Descargas.

Al igual que la PC’s se configura impresora, la direccion IP y el proxy estos dos
altimos se configuran en Preferencias del Sistema > Red (llustracion 51), le damos
click en el boton Avanzado (llustracién 52), en esta ventana nos muestra los

botones para configurar la direccion y el proxy (llustracion 53).

(LX) Preferencias del Sistema
[ «] ][ mostrar todo
Personal
G W & B = o
ioy  Exposéy
as  Spaces

Idioma v Seguridad Spotlight
Texto

o]

= L Q

CDyDVD  Economizador Impresién Pantallas Sonido Teclado Ratén Trackpad
y Fax

Internet y conexiones inaldmbricas

o [ 0 ]

MabileMe Red Biuetoo h  Compartir

Complementos

Flash Player

llustracién 51
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Ao Red
(L] a
Ubicacién: | Automitico 3]
- )\:rPoll = Estada:
e g
@ Firowire -y Configurar IPvd: | Usar DHCP +
Direceion IP:
Miscara subred:
Router:
Servidor DNS: | 172.25.3.50, 172.25.3.55
Dominios basqueda:
Chramade ) (5
e e e (CAvanzado__) (7)
iy i - 5
I Haga clic aqui para Impedir futuros cambios. { Asistente. Y (R

llustracién 52

Nen Red

(<[] a
€= Ethernet
[CTCPIP- DNS WINS 802.1X Proxies Ethernet
Configurar IPv4: | Usar DHCP =
LI (Renovar cesién de DHCP)
Miscara subred: Cliente DHCP:
15i €5 necesarniol
Router:
Configurar IPv6: | Autométicamente 3]
Router:
Direccién IPv6:
Long. del prefijo:
@ (_Cancelar ) (_ Aceps

llustracién 53

2.1.5 Preparacion y entrega de impresoras o multifuncionales.

Cuando hay que entregar una impresora o multifuncional primero reviso que no
tenga ningun golpe, si hay que instalarle una memoria adicional se la coloco, le
pongo los consumibles (Téner), cable de corriente y cable de red, después la
enciendo y configuro con la direccién IP que tenemos para realizar pruebas, le

entrego el disco de los controladores a la gente de servidores para que los
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ingresen al servidor de impresion, ya que esta dado de alta en el servidor de
impresion la instalo en mi maquina y empiezo a realizar pruebas impresion ya sea
a doble cara, a color si es que la impresora es de color, impresion de sobres,

etiquetas e impresién segura.

En una multifuncional se realiz6 lo mismo que en una impresora pero ademas
configuro los datos para poder escanear a correo electronico, los datos que se
tienen que agregar son: LDAP (Protocolo Ligero de Acceso a Directorios), SMTP
(Protocolo de Transferencia Simple de Correo electronico), estos datos se
configuran en la pagina Web de la multifuncional, ya que esta lista para escanear
realizo las pruebas de escaneo a doble cara, escaneo continuo y ademas un
escaneo a USB ya que el modelo de la multifuncional que describi en el capitulo

anterior tiene esa funcion al igual que imprimir desde la USB.

Ya que paso todas las pruebas se lleva al area correspondiente, se coloca en el
lugar donde este la impresora que se va a retirar (si es que la hay), se conecta el
cable de red, se le habla a la gente de servidores para proporcionarle los datos ya
gue esta dada de alta en el servidor, se les configura a todos los usuarios que se

encuentran en el area.
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Capitulo 3

Actividades de soporte en sitio, remotamente, Configuracion de dispositivos

moviles, configuracion de Hangout, Capacitacién, Jornadas ESDAL.

En este capitulo explicare las actividades que desarrollo en esta institucion asi

como también en el ESDAI ya sea en sito 0 remotamente.
3.1 Protocolo a seguir para levantar reportes.

Cuando un usuario tiene algun problema con su equipo de cémputo o impresora
tiene que hablar a Help Desk que es el departamento de soporte de primer nivel
ya que ellos son los primeros que tienen que solucionar el problema, en caso de
gue no puedan resolverlo telefénicamente o remotamente entonces levantan el
reporte al area de soporte en sitio (soporte de segundo nivel), si el problema es de

alguna instalacion y se va a llevar tiempo también levantan el reporte.
Para levantar el reporte se siguen los siguientes pasos:

1.- El usuario tiene que proporcionar el numero de inventario del dispositivo que

este fallando o en su caso en donde se va a realizar dicha instalacion.
2.- Proporciona su ID y su nimero de extension.
3.- El lugar donde se encuentra ubicado.

4.- El problema que presenta.
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Una vez que ya este levantado el reporte me llega la notificacion a mi correo
institucional y se visualiza en mi sistema de reportes que se llama Magic

(llustracién 54).

& Soporte Técnico T1/ UPSITE - Windows Intemet Explorer proporcionado por Proxy Automatico 2012 o @)=

A La nota (325022) fué agregada con éxito.

[INCIDENTE] [HELPDESK] [ESTADO] [ACCIONES]
. [USUAS v . ERTURA] » . [ v Nl v . S

(r) 25907 ~ SPrefermcapenl o

(R) 26279

(®) 26296 |

(0) 22404 * 00

llustracion 54

3.2 Soporte en sitio.

Una vez que reviso el reporte, me comunico con el usuario para ver si se puede
atender en esos momentos o agendar una cita para darle el servicio, después de

eso se visita al usuario para atenderlo.

En caso de que el problema sea en el ESDAI y no se puede dar solucion
remotamente tengo que desplazarme a dicha institucion ya que como lo mencione

antes soy el encargado de dar soporte en sitio.

Los casos en que se requiere un soporte en sitio son:
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» No funciona el equipo (CPU, Monitor, Teclado, Mouse, Impresora, No
Break, Lap Top, MacBook, iMac).

No tiene servicio de red.

Instalacién de alguna aplicacion la cual no se pudo instalar remotamente.

Cambio o asignacion de equipo.

Y V VYV V

Respaldo de informaciéon en CD o DVD.

Cuando el problema es algo que tiene que ver con partes fisicas del equipo tengo
gue llevarlo al departamento de Hardware el cual se encarga de revisarlo
fisicamente a nivel de componentes, pero antes de eso tengo que hablar a Help
Desk para que les pida que me levanten una OT (Orden de Trabajo) para
podérselos llevar, ya que el equipo lo tienen en el departamento de Hardware,
procedo a documentar el reporte indicando que el equipo esta en Hardware para
Su revision, si todavia no entregan el equipo se tiene que estar documentando el

reporte hasta que el personal de Hardware lo lleven con el usuario.

Cuando el problema es realizar algin cambio de equipo (PC’s, Lap Top,
Impresoras, Escaner, No Break, iMac, MacBook) y se tiene que recoger otro
equipo se tiene que ver si se va a reasignar o se va para el departamento de
Finanzas, si se reasigna se proporcionan los inventarios del equipo al personal de
Help Desk (Monitor, CPU, Teclado, Mouse), ya que lo tienen hay que esperar a
que levanten el reporte para poder realizar otro cambio de equipo o nada mas se
entrega, si el equipo se tiene que dar de Baja o0 se va a Bodega se proporciona los

inventarios del equipo que se retird al personal de Help Desk y se les indica que
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levanten una OT para Finanzas, al equipo gue se retirg se le tiene etiquetar con la
leyenda BAJA (si el equipo ya no funciona o es obsoleto) o BODEGA (si el equipo
funciona pero no se tiene contemplado reasignar en esos momentos). Ya que se
entrego el equipo al departamento de Finanzas se procede a documentar el

reporte y se cierra.

Cuando el problema es referente al servicio de red se verifica que la configuracion
de red en el equipo sea la correcta, que el cable de red este bien conectado y que
no esté roto, si es asi y el problema no se corrige entonces le marco a la gente de
redes para que me revisen el nodo al cual esta conectado el equipo, en caso de
que el cable este roto se le informa al usuario que se le proporcionara un cable
nuevo el cual tendra un costo, este lo paga con un vale azul que contiene las

cuentas del area correspondiente y la cuenta de equipo de cémputo.

Ya que esta resuelto el problema procedo a documentar en el Magic todo lo que
realice para resolver el problema, una vez que esta documentado cierro el reporte,
cuando se cierra el reporte al usuario le llega una notificacion por correo
indicandole que el reporte esta cerrado y la descripcidén de la solucién, en el correo
también va un link que cuando el usuario le da un click se abre una ventana de IE
con una encuesta la cual tiene preguntas sobre la atencién que se le brindo, de

este modo nuestro supervisor nos evallla mensualmente.

Los pasos a seguir para documentar y cerrar un reporte son los siguientes:

1. En el Magic se selecciona el segundo bot6n (de derecha a izquierda) y se le

da un click. (llustracion 55).
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8 Soporte Técnico TI/ UPSITE - Windows Internet Explorer proporcionado por Proxy Automatico 2012

[Inicio de la pagina # ]

Filtro de basqueda
Tipo Mostrando (2) INCIDENTES ABIERTOS o PENDIENTES
Incidente | LRl =]
4 Filtros & Buscar
Total de REPORTES actuales : 2
[INCIDENTE] ) [HELPDESK] . [ESTADO] [ACCIONES]
. [USUARIO] v [AREA]¥  [F. APERTURA] v . [STAFF] = [DESCRIPCION] + . @
Revisar equipe i
Jorge . para
(R) 26648 i ® 100ct201312:26PM  AMORA  MHERNANDEZP Abierto [ {0
Antonia Castro
(0) 22486 * O'Franchis 27 Sep 2013 12:28PM VDELALUZ MHERNANDEZP ,VT‘:;‘“ Abierto 5] B G I
Bl Esther Isla

6013,
en la oficina de Ménica.

La pagina se generd en 0.0177 segundos

llustracién 55

2. Se abre una ventanay seleccionamos Agregar nota (llustracion 56).

O [General] © [Agregar Notas]
Datos Generales de la Orden de Trabajo 22486

Estado: Abierto

Usuario:

Antonio Castro D'Franchis (ACASTRO)

Llamada:

Fecha de Apertura:
Personal del HelpDesk:
Personal de Soporte:

26368

27 Sep 2013 12:28FM
VDELALUZ
MHERNANDEZF

Entrega en calidad de

Descripcion: préstamo hasta el 28 de

==

Seguimiento:

Calificacion / Status: |Sin Respuesta

Resolucidn: |

Aceptar v Guardar

llustracién 56

3. Cambia la ventana y en donde dice “Tipo”, damos click en la flecha hacia
abajo y seleccionamos la opcién de Comentario de soporte o Acciones
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realizadas por el departamento de Soporte y en la parte de “Nota”

escribimos lo que realizamos al momento de dar el soporte (llustracion 57).

Agred

Nota:

Acciones realizadas por el departamento de Capacitacion
Acciones realizadas por el departamento de CDC

Acciones realizadas por el departamento de Finanzas
Acciones realizadas por el departamento de Hardware
Acciones realizadas por el departamento de Helpdesk
Acciones realizadas por el departamento de Infraestructura
Acciones realizadas por el departamento de Mantenimiento
Acciones realizadas por el departamento de People Soft
Acciones realizadas

Avances realizados al Incident o Work Order

Comentarios de Capacitacién

Comentarios de Centro de Computo

Comentarios de Finanzas

Comentarios de Hardware

Comentarios de Helpdesk

Comentarios de Infraestructura

Comentarios de Mantenimiento

Comentarios de People Soft

Comentarios de Soporte

Fecha vy hora de cita con el usuario

Reporte en proceso

Se cancela Incident o Work Order

Se entrega equipo de respaldo al usuario

Se procede a formatear eguipo

Se realiza acuerdo con el usuario

Solucidn de Incident o Worle Order por VNG

Solucion de Incident o Work Order via telefonica

Usuario ausente, no se logro contactar

llustracién 57

4. Por ultimo le damos click en el boton que dice “Agregar nota” (llustracion

58).
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=] @ [Agregar Notas]

Agregar Notas

Acciones realizadas por el departamento de Soporte v

llustracién 58

5. Volvemos a realizar el paso 1 en la parte que dice “Resolucion” volvemos a
escribir lo que pusimos en la nota, en la parte donde dice “Calificacion /
Status” le damos un click en la flecha y seleccionamos “Solucion via VNC
(si el soporte fue remotamente) o Sin Respuesta (si el soporte fue en sitio).
(Hlustracion 59).

o [General] ©
Datos Generales de la Orden de Trabajo 22486

Estado: Abierto

Usuario: Antenio Castro D'Franchis (ACASTRO)
Llamada: 26368

Fecha de Apertura: 27 Sep 2013 12:28PM

Personal del HelpDesk: WDELALUZ

Personal de Soporte: MHERNANDEZP

Entrega en calidad de

Descripcitn: préstamo hasta el 28 de

Seguimiento:
Cancelado
Calificacion / Status:
Solucidn via Telefdnica
Resolucién: Solucién por WNC

| Aceptar y Guardar |

llustracién 59

6. Por ultimo le damos “Aceptar y guardar”.
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3.2 Soporte via remota utilizando los programas VNC y TeamViewer.

Los problemas que se pueden solucionar remotamente en PC y Mac son:

» Dar permiso de administrador para instalar alguna aplicacion externa o
ejecutar esa aplicacion con permisos de administrador.

Instalacién de software Institucional.

Actualizacién de alguna aplicacion.

Instalacién de impresora.

Reparacion de software.

YV V VYV V V

Configuracion de Internet Explorer y Safari (Mac).

Los programas que se ocupan para el soporte remoto son el VNC &4 que es el

gue se ocupa en toda la universidad y el TeamViewer E’l este ultimo por lo regular
lo ocupo cuando doy soporte al ESDAI ya que con el VNC el manejo de la PC del

equipo es muy lento.

Cuando me llega el reporte me comunico con el usuario le pido que me dé acceso
a su PC, estando conectado a su maquina entonces empiezo a desplazarme por

el sistema para resolver el problema.

Para que me pueda dar acceso el usuario a su equipo tiene que seguir una serie

de pasos que explicare a continuacion.

Programa VNC.
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Se le indica al usuario que le dé un Click derecho al icono de VNC = gue se
encuentra a la derecha de la barra de tareas y seleccione la opcién de Add New

Client. (llustracion 60).

Properties
Acmin Properties

About WinWNC

Visit our site 4

Acd New Client
Kill All Clients

List All Clients

Install Service

Urinstall Service

Stop Semwice

Start Service (must be installed first)
Reboot in safernode

Force Reboot [unsale)

Close VNC Connectons

llustracién 60

Se le indica que le abrira una ventana en la cual le pedira un Host Name, se le
dice que en ese campo ingrese el inventario de mi maquina empezando por pc- #

de inventario y que le dé OK (llustracion 61).

Initiate Connection

=

Host Name:

Connection #

llustracién 61
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Una vez que le da click en OK en mi maquina se abre una ventana mostrandome

el escritorio del equipo del usuario (llustracion 62).

1@ pe-10064 (172.25.16119)

Lo o

GTXSN0SEATEP

IngenieriasUP
POSGRADOS ™

ENTREGA DECERTIFICADOS. .
GST:PRIMERA GENERACION @..

B — v —

Alejandra Xanic, periodista

* Inicio -+ Accesodirectoaiexpl.. | Uniitled Page - Windo... B

o pel0064 n

O R % O ot00p.m.

llustracion 62

Programa TeamViewer.

Se le indica al wusuario que descargue el programa

de la pagina

www.teamviewer.com ya que esta descargado se le indica que lo ejecute sin

instalar la aplicacion.

Una vez ejecutada se le indica que me proporcione el ID que le da el programa

para que lo coloque en la parte del ID de asociado (llustracion 63).
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i6n  Extras  Ayuda

Licendia gratuita (solo uso no comercis) - Mauricio Hermdndez Pérez -

Control remoto ¢

Permitir el control remoto

Comunique & su asociado el siguiente D y
contrasefia para permitir el control remoto,

m 172187 748
m anicqe | O

Controlar un ordenador

remoto

ID de asociado

llustracién 63

Ordenadores & contactos >

Una vez que lo ingreso le doy en Conectar con el asociado y me muestra una

pantalla solicitindome la contrasefa en ella tengo que ingresar la contrasefia que

le dio el programa al usuario (la cual el usuario me la proporciona) y le doy Iniciar

sesion (llustracion 64).

Autenticacion de TeamViewer

Contrasefia:

@ Avanzado

Introduzca la contraseiia que se visualiza en el
ordenador de su asodado.

i st |

Cancelar

llustracion 64

Al igual que el VNC este programa me muestra el escritorio del equipo del usuario

(llustracién 65).
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{3 125685 384 - TeamViewer - Licencia gratuita (solo use ne comercial) o=
i T 4 marld3 L Q

v " audioVideo v [E Transferencia de archivos

3> 7 Lista de sesiones
s PC-16769 (172 187 748) =

tk

-pr QEERN B .,

~woRinE-e-

Lurm

llustracién 65

Para terminar la sesion remota con el usuario basta con cerrar la ventana que nos

abrio, esto es para los dos programas.

Cuando termino de resolver el problema documento mi reporte en el Magic y lo

cierro.

Nota: Tanto con el VNC y TeamViewer se puede tomar control tanto de una PC,

Lap o Mac.
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3.3 Configuracion de dispositivos moviles (iPhone, iPad, Tablet’s,

Smartphone con Android) para ingresar al correo institucional.

Estas configuraciones no son para todo el personal, para que se pueda configurar
estos dispositivos primero tiene que dar la autorizacion el jefe de area, ya que esta

dada la autorizacidén se procede a visitar al usuario.

Para la configuracion del correo tanto en el iPhone como en el iPad se siguen los

pasos siguientes.

Antes de iniciar la configuracion de la cuenta de correo, para cualquier dispositivo
movil, debe sincronizar su contrasefa desde la pagina
http://www.upmx.mx/google/reset, si desea mayor informacion del proceso

refierase a la guia “Sincronizar la contrasefia de Google Apps”.

Al configurar la aplicacion “Mail” en iPad o iPhone es posible elegir entre distintos
servicios de correo electronico, sin embargo, voy a explicar la manera de
configurar la cuenta de correo institucional, “usuario@up.edu.mx”, utilizando

Microsoft Exchange y Gmail.

En los dispositivos pulsamos el icono de Ajustes, seleccionamos “Correo,

contactos, Calendario” y afladir cuenta (llustracion 66).
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ﬁ Sonidos

§ Briloy fondo de pantalla

n Privacidad

ﬁ iCloud

g Correo, contactos, calen.

IHntu

Recordatorios

Taléfono

‘ulﬂumajaa

llustracién 66

Iy, i

Ajites Cnrrea. cnntat:tus. cal

Egmail.com 3
.I'P
| " @yahoo.com N |
I
) |
' Obtener datos Push ¥ |

Mail

| Mostrar  Los 50 mas recientes |

| |

Previsualizacion 2linsas » ‘
I

;i_ﬁ.m.lﬁn_i.nclm_mfnlmn_lﬂnd;an.u_‘l_u

Seleccionamos una opcion ya sea Microsoft Exchange o Gmail (llustracion 67).

& iCloud
Exchange
Gmail

YaHoO!

Aol.

Microsoft:

&4 Hotmail

llustracién 67
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Configuracion por Gmail.

En la siguiente pantalla debe introducir los datos de su cuenta de correo

institucional, al terminar hay que apretar siguiente (llustracion 68):
a) Nombre

b) Correo

c) Contrasefa

d) Descripcion (opcional)

e Gmail

Nombre Miguel Angel Flores Centeno

Correo maflores @up.edu.mx
cantmsﬂ‘ﬁﬂ (I LTI R 2 1122 R 000 ]

Descripcidon Cuenta de comreo institucional

llustracién 68

Por un par de segundos se muestra la siguiente pantalla, indicando que la
configuracion es correcta y con el control deslizante indique los elementos que
desea sincronizar para esta cuenta, para terminar pulse sobre el boton “Guardar”

(Hustracion 69).
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- = Gl (3

Nombre  Miguel Angel Flores Centeno v @ Correo I )
Elementos 3
Correo maflores @ up.edu.mx v - Belabaion <: ara :> (\I
Contrasefia ssesssssessnsese v _ sincronizar
B ™ -
Descripcion Cuenta de correo institucional v

llustracién 69

Configuracion Microsoft Exchange.

Se debe introducir los datos de su cuenta de correo institucional y dar siguiente

(Hustracion 70):

a) Correo

b) Contraseia

c) Descripcion (opcional)

Exchange “Siguiente
Correo maflores @up.edu.mx

Contrasena eessssssessssese

Descripcién Correo de Universidad Panamericana

llustracién 70

En la siguiente pantalla hay que ingresar los datos del servidor, nuevamente su

cuenta de correo, contrasefia y le damos siguiente (llustracion 71).
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. E Exchange
Correo mafiores® up.edu.mx
"‘\
Servidor m.google.com
Dominio
Usuario maflores @ up.edu.mx

Contrasefia ssssssssssssssss

Descripcién Correo de Universidad Panamericana

llustracién 71

Por un par de segundos se muestra la siguiente pantalla, indicando que la
configuracion es correcta y con el control deslizante indique los elementos que
desea sincronizar para esta cuenta, para terminar pulse sobre el boton “Guardar”

(Hustracion 72).

o (OB

Correo maflores@up.edu.mx v
Servidor m.google.com v \
L.} Correo |
Desnksili & - Elementas
ra J
Usuario maflores@up.edu.mx v calendarlos pa u
Sincronizar
Confrasefia sesesssssssssssesss v \
Notas )
Descripcion Correo de Universidad Panamericana v

llustracion 72

Por ultimo nada mas se abre la aplicacién de Mail para que empiece a sincronizar

los correos, contactos y notas (llustracion 73).
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Para configurar el correo en un Smartphone y Tablet’s con Android.

Primero seleccionamos el icono de Gmail (llustraciéon 74).

o Tetris Descargas

mecER

E-mail emocidn Galeria

™

Gmail Google Talk G

Internet

B P E Y%

Maps Market Mensajes Mi Mstore

Latitude LG World

llustracion 74

Dentro de la aplicacion de Gmail seleccionamos el Ajustes y ahi nos va aparecer

la opcién de Afadir cuenta, la seleccionamos la opcion de Acceder (llustraciéon

75).
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g Atrds

llustracién 75

Se ingresa el correo electrénico y la contrasefia y seleccionamos acceder

(llustracion 76).

s ARBB0AN -
1217  com H. & Sig.

llustracion 76

Por ultimo volvemos abrir la aplicacion de Gmail para que empiece a sincronizar

los correos.
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3.4 Configuracién de Hangout (videoconferencias).

Para configurar las videoconferencias es necesario tener activado la opcion del

Chat en el correo electronico.
Pasos para realizar una videoconferencia en Google.

1. Una vez que lo tenemos activado seleccionamos el contacto con el que
gueremos hacer una quedada (Hangout), nos va a mostrar unos iconos en
los cuales nos va a parecer una camara, le damos click en el icono

(llustracion 77).

* | [0 Universal, ¢l perisdico « % | rCargador Laptop Sey Ve % | T Google Maps

+Mauriclo  Bisqueda Imigenss Comeo Drive

Comeo -

REDACTAR

Racibidos

Dastacadcs

Spam

Papelom

oormoupup adu me

M Vi

2 Loum Alcdntara ...

[F) Miguel angel 1. EEEREECERE

llustracién 77
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2. Automaticamente nos abre la ventana con las imagen de como nos ve la
otra persona y otra donde lo vemos, entonces ya se puede platicar

(llustracion 78).

no0 Hangouts de Google +
& https://plus.google.com/hangouts/_/995ccf45079e03a6a25 20535 e 1 dedd698cBdef287hI=es

Ghat e grupe

@ Google+

g m ®°
g

e B

-

ak

llustracién 78

Para realizar una videoconferencia por medio de una computadora de escritorio es
necesario contar con una Webcam y micréfono, si es en una Lap Top, iMac o
MacBook ya no es necesario la Webcam ni el microfono ya que estos equipos ya

lo traen integrado.

3.5 Capacitacion a los usuarios para imprimir y escanear.

Cuando se realiza una entrega de una impresora o multifuncional, se le da
capacitacion a los usuarios sobre el manejo de estos dispositivos, se les
proporciona un pequefio manual con las funciones basicas del equipo, durante la

capacitacion se les propone a los usuarios que le empiecen a realizar la impresion

67

——
| —



2013

o el escaneo para que se vayan familiarizando con el equipo, al término de este se
le pide a los usuarios que firmen una lista donde estan de acuerdo de que se les

dio la capacitacion.

3.6 Jornadas de actualizaciones en el ESDAI.

Las jornadas que se realizan en el ESDAI son practicamente cada 4 meses, estos
mantenimientos constan basicamente de actualizar Windows, Office, Adobe
Reader, Adobe Flash, Java y Antivirus (solo si hay alguna actualizacion de

version).

Estas jornadas tienen una duracion de una semana en la cual dos de mis
comparferos y yo estamos en las instalaciones, para llevar a cabo esta actividad

nos dividimos por areas.
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