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Resumen

El soporte técnico facilita el manejo de las telecomunicaciones que a diario se manejan en
las empresas, instituciones y hogares que requieren el servicio inalambrico para darle solucion a

las actividades que ellos realizan.

Esta pasantia, realizada en la empresa TECH NET comunicaciones S.A.S, permitioé un gran
avance en el aprendizaje de esta actividad que genero conocimientos préacticos logrando asi

afianzar el ejercicio laboral.
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Introduccion

Las telecomunicaciones permiten el mejoramiento de la via o acceso al internet, dando

paso a los usuarios a la informacién que ésta proporciona.

Se han convertido en una necesidad en la sociedad que permite el acceso del
conocimiento a todos los ciudadanos, traduciéndose en la distribucion equitativa de las
oportunidades y los beneficios de la incorporacién de las TIC en todos los ambitos de la
economia, lo cual redunda en el mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes de todo el

territorio nacional. (ANDI - Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia , 2014).

Los soportes técnicos son la base fundamental de todo proceso comunicativo que permite
que los usuarios accedan a un servicio de punta que les facilite el manejo de las empresas y
mejoramiento de su imagen, medios sociales, medios educativos, recreativos y la produccion de

estrategias de marketing.

Con la pasantia se pone en practica los conocimientos adquiridos durante mi formacion
cdmo técnico profesional en telecomunicaciones para lograr fortalecer las capacidades de

diagnostico y solucion de problemas en situaciones que suelen presentarse en el area laboral.
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Capitulo 1. Soporte técnico de internet en la empresa TECHNET
COMUNICACIONES S.A.S

1.1 Descripcidén breve de la empresa.

TechNet Comunicaciones es una empresa que brinda soluciones efectivas de ultima milla,
en su red de transporte cuenta con el respaldo estratégico de carriers internacionales, que poseen
y operan la red de fibra 6ptica submarina mas avanzada, totalmente redundante y de menor
latencia que conecta a Norteamérica con Sudameérica, a través de su cable submarino de anillo

dual protegido, enlazando Brasil, Bermuda, Colombia, U.S.A y Venezuela

La red de ultima milla de TechNet comunicaciones ofrece enlaces de alta velocidad
punto-a-punto, punto-a-multipunto, Mesh, Wi-fi, WiMAX que soportan comunicaciones de
datos, voz y video, permitiendo una gran variedad de aplicaciones fijas y mdéviles para redes

publicas y privadas. (TECHNET COMUNICACIONES S.A.S, 2016)

1.1.1 Mision: Proveer el servicio de conectividad efectiva, que satisfaga las necesidades
de nuestros clientes, priorizando la privacidad, la seguridad, la disponibilidad de servicio y los

tiempos de respuesta méas bajos.

1.1.2 Vision: Ser una de las empresas mas influyentes en el servicio de conectividad en

el pais.



1.1.3 Objetivos de la empresa
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Financieros. Usuarios
Crecer con rentabilidad v Expandir v mantener los usuarios,
efectividad en el uso de los proporcionando satisfaccion del cliente
recursos prestando el servicio con

responsabilidad. compromiso v calidad

e @ ”mﬂm
= Cow-il
EFICIEN IA&

Sostenibilidad y crecimiento Procesos Internos
Alcanzar la autogestion v un desarrollo continuo Realizar procesos de calidad en la

prestacion de servicios

llustracién 1. Objetivos de la Empresa

Nota fuente : (TECHNET COMUNICACIONES S.A.S, 2016)



1.1.4 Estructura organizacional:

Organigrama de la empresa TECH NET Comunicaciones S.A.S Ocafia Norte de Santander.
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DEPARTAMENTO
DE MERCADEO Y

VENTAS

SERVICIO AL
CLIENTE

MERCADEO

Figura 1. Cortesia (TECHNET COMUNICACIONES S.A.S, 2016)

INVENTARIOS
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1.1.5 Descripcion de la dependencia y/o proyecto al que fue asignado

Uno de los linajes fundamentales del departamento técnico de la empresa TECH NET
Comunicaciones S.A.S, es la rama denominada soporte técnico, uno de sus principales objetivos
se basan en la calidad del servicio al tener relacion directa con el cliente o usuario, entrando a
jugar un papel importante las operaciones desempefiadas por el personal a cargo. De igual forma
esto requiere que la dependencia donde estoy asignado cuente con una estructura y organizacion

adecuada permitiendo asi el soporte oportuno con la mejor calidad.

Las funciones especificas de la dependencia son:

e Apoyar a usuarios en operaciones de implementacion o adecuacion de servicios
prestados.

e Instalacion y mantenimiento de software propio.

e Instalacion y configuracion de componentes internos o externos.

e Elaboracién de manuales y guias de funcionamiento.

e Inventario y control de hardware y software.

e Desarrollo de planes de mantenimiento

e Establecer criterios de seguridad.

Las funciones designadas por la empresa a ejecutar fueron tanto la instalacion y
configuracion de componentes (equipos) internos y externos, control de red, elaboracién de
manuales y guias de funcionamiento como también establecer criterios de seguridad para la red

inalambrica instalado al cliente.
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Diagnostico inicial de la dependencia asignada

e Revision continua de la red para determinar posibles fallas y llevar el control
pertinente en la topologia fisica de la empresa.

e Instalacion y configuracion de equipos externos tales como antenas y router para
posteriormente llevar a cabo la instalacion al cliente que lo solicite.

e Monitoreo frecuente al servicio adquirido por el cliente.

Planteamiento del problema

Las actividades se realizaran de acuerdo a la estructura que tiene la empresa; en la cual
contaran con el desarrollo de tareas encaminadas a la busqueda de nuevos usuarios y la posterior

instalacion del punto de internet con todos los soportes técnicos que se manejan dentro de ella.

Las acciones a ejecutar dentro de la empresa seran apoyadas y ratificadas por el
coordinador con quien afianzaré los conocimientos adquiridos, permitiendo que la pasantia

desarrollada me proyecte los resultados esperados para mi vida laboral.

Existe una necesidad para brindar apoyo en cuanto al soporte técnico; tomando en cuenta
que la empresa lleva un afio de ser creada lo cual hace que su planta de personal sea minima, de
igual manera la prestacion del servicio ha crecido de manera importante, siendo parte esencial el

apoyo del personal encargado del soporte técnico.

Obijetivos de las pasantias



Obietivo general
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Realizar soporte técnico en la empresa TECH NET comunicaciones S.A.S. para fortalecer

los conocimientos y aprendizajes previos con las actividades técnicas operativas que alli se

desarrollan.

Obijetivos especificos

e Implementar normas en campo de acuerdo al protocolo de los servicios de la

empresa TECH NET comunicaciones S.A.S.

e Manejar las interfaces de los equipos de comunicacion inalambrica (Antenas,

Router y otros).

o Desarrollar la parte técnica para la instalacion del servicio requerido por el usuario.

Tabla 1. Descripcion de las actividades a desarrollar en la misma.

Obijetivo General

Obijetivo Especificos

Actividades a desarrollar en la
empresa para hacer posible el
cumplimiento de los Objetivos

Especificos

Realizar soporte técnico en la
empresa TECH NET
comunicaciones S.A.S para
fortalecer los conocimientos y

aprendizajes previos con las

Implementar normas en campo
de acuerdo al protocolo de los
servicios de la empresa TECH

NET comunicaciones S.A.S.

Solicitar el plan operativo de la
empresa, estudiar cada una de
las actividades para llevar a
cabo la puesta en marcha del

protocolo en campo.

Manejar las interfaces de los

equipos de comunicacion

Poner en practica cada concepto

dado por el ingeniero y el
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actividades técnicas operativas

que alli se desarrollan.

inalambrica (Antenas, Router y

otros).

compafiero de trabajo en la

configuracion de estos.

Desarrollar la parte técnica para
la instalacion del servicio

requerido por el usuario.

Definir en campo el sitio
estratégico de la ubicacion del
equipo para la intensidad de la

sefial.
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Capitulo 2. Enfoque referencial

2.1 Enfoque conceptual

2.1.1 Comunicacién inaldmbrica

Segun (Eveliux.com, 2002). El ABC de las Telecomunicaciones, “en 1887 Heinrich
Rudolph Hertz, un fisico aleméan, demostrd que existian las ondas electromagnéticas y que éstas
podrian ser usadas para mover informacion a muy grandes distancias — esto le valié que la

unidad con las que son medidas las frecuencias del espectro lleven su apellido (Hertz o Hz).

De acuerdo a (EcuRed, 2017) comunicacion inalambrica es aquella en la que la conexion
(emisor/receptor) no se encuentra unida por un medio de propagacion fisico. La comunicacion
inalambrica, que se realiza a través de ondas de radiofrecuencia, facilita la operacion en lugares
donde la computadora no se encuentra en una ubicacion fija. Una de las ventajas que tiene la red
cableada sobre la inaldmbrica es la velocidad ya que existe una gran diferencia en la velocidad
que se trasmiten un flujo de datos, donde por cable puede alcanzar una velocidad de Gb/s

mientras que en inalambrica solo alcanza velocidades por Mbits.

Se puede realizar una “mezcla” entre inalambricas y alambricas, de manera que pueden
funcionar de la siguiente manera: que el sistema cableado sea la parte principal y la inalambrica
sea la que le proporcione movilidad al equipo y al operador para desplazarse con facilidad en

distintos campo (almacén u oficina).
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La tecnologia inalambrica da cierta libertad de movilidad y su objetico es evitar al madximo
la comunicacion por cables, no solo en el campo informético sino en television, telefonia,

seguridad.

De acuerdo con (Consinfin, 2012) Dentro de la gran cantidad de equipos inalambricos
estan las antenas las cuales permiten hacer enlaces directos de una antena sectorial a otra
direccional, para mayor efectividad y alcance entre dos equipos inaldmbricos se deben evitar
obstaculos entre las antenas lo cual es conocido en el ambiente técnico como “linea de vista”. Si

no hay paredes, edificios o cerros la comunicacion sera mas efectiva.

De igual forma “Las comunicaciones inalambricas, al igual que las alambradas, siempre
corren el riesgo de interferencias no accidentales. Existen equipos que permiten encriptar la
informacion de forma que los datos viajen de manera segura pues en el aire cualquier persona

podria tener acceso a las sefales.”

Algunos de los beneficios que brindan las comunicaciones inalambricas en comparacion
con las redes cableadas son las siguientes:
« Capacidad para un gran nimero de suscriptores
« Uso eficiente del espectro electromagnético debido a la utilizacion repetida de
frecuencias
« Compatibilidad a nivel nacional e internacional, para que los usuarios moviles

puedan utilizar sus mismos equipos en otros paises o areas.
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2.1.2 Soporte técnico

En general los servicios de soporte técnico tratan de ayudar al usuario a resolver
determinados problemas. La mayoria de las compafiias ofrecen soporte técnico de manera
presencial o via telefonica. Las empresas y compafiias por lo general tienen sus propios

empleados de soporte técnico.

Este debe poseer ciertas caracteristicas como, estar especializado en soporte, poseer un alto

grado de ética, contar con el equipo adecuado para el trabajo. (Solano, 2013)

2.2 Enfoque legal

La ley No 1341 del 30 de julio del 2009 define los principios y conceptos sobre la
informacion y la organizacion de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones, siendo
esta un conjunto de herramientas, equipos, programas informaticos, aplicaciones, redes y medios
que permiten la transmision de una informacion por cualquier forma de comunicacién (voz,

datos, texto, video e imagenes.)

Su objetivo es proteger al usuario y verificar la calidad del servicio, el uso eficiente de las
redes y el facil acceso sin discriminacion a los habitantes del territorio nacional de la sociedad de

informacion.

Esta ley plantea que “los agentes del sector de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones deberan colaborar, dentro del marco de sus obligaciones, para priorizar el acceso
y uso a las tecnologias de la informacion y las comunicaciones en la produccion de bienes y

servicios.”
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2.1.3 Reqgistro TIC.

“Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en el que se consolida
la informacion relevante de redes, habilitaciones, autorizaciones y permisos de proveedores de
redes o de servicios de telecomunicaciones, incluida la informacion referente a los titulares de
permisos para el uso de recursos escasos.” (Andlisis del sector TIC en Colombia. Evolucion y

desafios CRC Colombia, 2017).
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Capitulo 3. Informe de cumplimiento de trabajo

3.1 Presentacion de resultados

Las actividades realizadas dentro de la empresa TechNet durante las 17 semanas se describen

en resumen en el siguiente cronograma.

Tabla 2. Cronograma de actividades

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4
OBJETIVOS ESPECIFICOS S IR I I R S (S (S (S
1 2 (31411 |2 |3 |4 |1 2 |3 (4|12 |3 |4

Implementar normas en campo
de acuerdo al protocolo de los
servicios de la empresa TECH

NET comunicaciones S.A.S.

Manejar las interfaces de los
equipos de comunicacién
inaldmbrica (Antenas, Router y

otros).

Desarrollar la parte técnica para
la instalacion del servicio

requerido por el usuario.

Con el estudio de los protocolos y el manejo del plan operativo de la empresa, permite
trabajar acorde con el equipo operativo de ésta, llevando un programador de actividades con el

que realizabamos con mayor fluidez los trabajos de campo.

El protocolo de la empresa consiste basicamente en realizar el esquema de acuerdo al
plan operativo de las actividades que se desarrollan dentro de ella; lo que permite ejecutar en

orden de prioridades las actividades para llegar con el servicio al cliente y que él quede
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satisfecho; este protocolo se inicia con una visita a terreno e inspeccionar el area o punto de
mayor cobertura de la sefial para finalizar con la ubicacién del punto de forma satisfactoria para

el cliente. (Ver Protocolo).

En la préactica, el manejo de los equipos consistia en que el compafiero de trabajo me
instruia como colocar las respectivas direcciones IP, frecuencia utilizada, canal (20 MHz),
potencia de salida de la antena y demas protocolos a cada equipo; alcanzando su correcta

configuracién y por consiguiente lograr navegar en internet.

En el trabajo de campo se llevaba a cabo una serie de procesos; los cuales consisten en:
Determinar linea de vista, la ubicacion exacta de la antena direccional a la sectorial para mayor
intensidad de sefial, realizacion de pruebas para cobertura del Router, revisar configuracién de

los equipos para lograr entregar el servicio al cliente.
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TECHNET COMUNICACIONES s.A.sQ/g

NIT. 900927852-2 Tgc/h@e

o

PROTOCOLO SOPORTE TECNICO

® Por solicitud del departamento de mercadeo se realiza una primera viabilidad en el software para
determinar si hay linea de vista y desde cual nodo.

e Silarespuesta es positiva en la viabilidad efectuada en el software sera realizada una Orden de Trabajo
de Viabilidad para visitar el sitio y determinar la ubicacién tanto de la antena como del routery los
materiales a utilizar en la instalacién.

e Al momento en que el cliente realiza el proceso de vinculacién se genera la Orden de Trabajo de
Instalacion y se dispone del personal para llevarla a cabo.

e Se dirige al lugar de instalacién y se hace lo pertinente, se colecta la firma del usuario a quien se le instala,
y este documento es entregado nuevamente para que generen su ingreso a la plataforma de clientes
instalados.

e Llamar al cliente dias después de la instalaciéon para preguntar por el servicio y de acuerdo a su respuesta
si se hace necesario se le genera una Orden de Trabajo de Soporte para restaurarle su impase o
inconveniente.

llustracion 2. Protocolo Soporte Técnico
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Capitulo 4. Diagnostico final.

Terminada la presente pasantia se evidencia que el trabajo de aprendizaje realizado fue
enriquecedor permitiendo ampliar los conocimientos en cuanto a redes inalambricas,
configuracién de equipos tales como router y antenas, soporte, monitoreo y atencion al cliente.

La empresa sigue en crecimiento de usuarios afiliados.

En este proceso participé activamente, gracias al apoyo incondicional de los integrantes

del area operativa de la empresa.

El manejo operativo de esta empresa en la actualidad proyecta clientes satisfechos con el

servicio entregado.
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Conclusiones.

El servicio prestado por la empresa TechNet comunicaciones S.A.S. consiste en la

fidelidad de los clientes, lo cual nuestra labor permitié mantenerlos satisfechos.

La empresa cuenta con las herramientas bésicas, primordiales y necesarias para el

mejoramiento continuo de sus funciones, lo que permite prestar un buen servicio al cliente.

El personal del area de soporte técnico mantiene una buena calidad del servicio hacia los
usuarios de la empresa, ocasionando la fidelizacion a la misma, pues su politica es mantener una

buena relacion con el cliente.
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Recomendaciones

La empresa TechNet estd manejando tecnologia de punta lo que permite prestar un buen
servicio de internet; por lo que sugiero que haya un enlace directo Universidad- Empresa para el
ejercicio de pasantias, puesto que es aqui donde se mide la capacidad objetiva del estudiante para

su ejercicio laboral.

Las empresas y la universidad deben tener un protocolo de cierre de brechas para que

haya un mejor enfoque de las carreras ofertadas y de los vinculos laborales.
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Apéndice A. Registro fotogréafico de las actividades realizadas en Campo. (Empresa TechNet
Comunicaciones S.A.S.)

Equipo TechNet Comunicaciones S.A.S.

Evento Tecnolégico




CAMBIO DE RAM Y DISCO

Ponchado en patch panel. Gabinete de la Empresa
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Cableado estructurado
y pruebas en la zona
wifi, Alcaldia Ocafa

35



Instalacion Servicio de Internet Planta
ESPO S.A.
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