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Resumen

En el sector de networking industrial las empresas fabricantes mantienen estrategias para sostener
la preferencia de los clientes mediante su confiabilidad por medio de soportes posventa solidos y
estructurados volviéndose asi un factor determinante para el posicionamiento de la empresa. La
comunicacion directa, la fabricacion de equipos y el acompafiamiento ponen en marcha y
garantizan el funcionamiento adecuado en el entorno real de la operacion.

Este proyecto busca estandarizar y mejorar el soporte posventa de los equipos de networking
industrial fabricados por la empresa Atop technologies, del grupo empresarial Blackbear,
brindando acompafiamiento en la ejecucion de servicios y optimizando procesos internos como la
documentacion de procedimientos, reuniones e inventario, entre otros. Asimismo, implementando
actividades con el personal que ayudan a la socializacion y seguimiento de los soportes posventa.

De igual manera se busca plasmar todo lo aprendido a lo largo de la practica empresarial en un
manual que permita mas adelante a cualquier nuevo miembro del departamento de soporte poder
guiarse y llevar a cabo los soportes con lineamientos claros y concisos, permitiendo asi que los
avances consignados en este proyecto no se pierdan, sino que queden guardados y aplicados para
eventos futuros.

Palabras clave: soporte posventa, networking industrial, confiabilidad, estandarizar,

documentacion, optimizacion, acompafiamiento, procesos internos.
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Abstract

In the industrial networking sector, manufacturing companies maintain strategies to sustain
customer preference by building reliability through strong and structured after-sales support,
which becomes a determining factor for the company’s positioning. Direct communication,
equipment manufacturing, and commissioning support ensure proper operation in real-world
operating environments.
This project aims to standardize and improve the after-sales support for industrial networking
equipment manufactured by Atop Technologies, part of the BlackBear corporate group, by
providing support during service execution and optimizing internal processes such as procedure
documentation, meeting records, and inventory management, among others. Likewise, it involves
implementing activities with staff to promote knowledge sharing and ensure follow-up of after-
sales support cases.
Likewise, the project seeks to compile all the knowledge acquired throughout the professional
internship into a manual that will allow any new member of the support department to use it as a
guide and carry out support services with clear and concise guidelines. This ensures that the
progress achieved in this project is not lost, but instead preserved and applied to future situations.

Keywords: after-sales support, industrial networking, reliability, standardization,

documentation, optimization, commissioning support, internal processes.
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Glosario

Acompanamiento técnico: Asistencia brindada por el personal de soporte durante una
intervencion técnica, ya sea presencial o remota, con el fin de orientar pruebas, validar
configuraciones, apoyar al personal de campo y documentar los resultados obtenidos durante el
proceso de atencion.

Acta de reunion: Documento usado para registrar los temas tratados en reuniones de
seguimiento, junto con los compromisos, responsables, fechas de cumplimiento y observaciones.
En el proyecto se utilizd para llevar control de las actividades del area de soporte y reducir la
informalidad en la coordinacion de tareas.

Bitacora de acompariamiento: Registro cronologico de las acciones realizadas durante un
caso de soporte, incluyendo comunicaciones, pruebas ejecutadas, resultados obtenidos y
decisiones técnicas adoptadas. Su uso permite conservar evidencia del proceso seguido durante la
atencion del caso.

Checklist de validacion: Lista de verificacion empleada para confirmar que un equipo o
sistema funciona correctamente después de una intervencion técnica. Permite revisar aspectos
basicos antes de dar por finalizado un soporte.

Dashboard: Herramienta visual de seguimiento que permite observar el estado de tareas,
responsables, avances y cumplimiento de actividades. En el proyecto se utilizd para evaluar
semanalmente las tareas permanentes y temporales del equipo de soporte.

Diagnostico preliminar: Evaluacion inicial realizada sobre un equipo o situacion reportada
por el cliente para identificar posibles causas de una falla. En el documento se evidencia mediante

fichas de diagnostico aplicadas a equipos antes de definir una solucion final.
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Documentacion técnica: Conjunto de registros, informes, evidencias, guias, actas y
formatos que respaldan las actividades realizadas durante los casos de soporte. Su organizacion
permite consultar antecedentes y mejorar la atencidon de situaciones futuras.

Equipo de prueba: Dispositivo utilizado en el area de soporte para realizar laboratorios,
capacitaciones, validaciones técnicas o demostraciones de funcionamiento. Su disponibilidad
depende del control actualizado del inventario técnico.

Evidencia técnica: Archivo, imagen, prueba, captura, informe o registro que demuestra las
actividades realizadas durante la atencion de un soporte. Su almacenamiento permite verificar el
procedimiento ejecutado y consultar informacion en casos posteriores.

Ficha de diagnostico: Formato empleado para consignar informacion relevante sobre el
estado de un equipo, la falla reportada, las pruebas realizadas y los hallazgos iniciales. Facilita el
analisis ordenado antes de definir acciones correctivas.

Guia rdpida: Documento breve que resume pasos esenciales para realizar una tarea
especifica o atender una falla comun. En el proyecto se desarrollaron guias para disminuir tiempos
de atencion y apoyar tanto a clientes como a nuevos integrantes del area.

Incidencia: Situacion, falla o requerimiento reportado por un cliente que afecta o puede
afectar el funcionamiento normal de un equipo o sistema. Su atencion requiere registro, analisis,
seguimiento y cierre documentado.

Inventario técnico: Registro organizado de equipos, herramientas y recursos disponibles en
el area de soporte, incluyendo informacion sobre estado, ubicacion y disponibilidad. Permite saber

qué elementos pueden utilizarse en pruebas, laboratorios, capacitaciones o demostraciones.
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IPsec: Protocolo utilizado para proteger comunicaciones en redes [P mediante mecanismos
de seguridad. En el documento se menciona dentro del caso de acompafiamiento técnico
relacionado con la correccion de un tinel IPsec.

Mapa de flujo: Representacion secuencial de un proceso que permite identificar pasos,
decisiones y acciones necesarias para ejecutar una actividad. En el proyecto se utilizd para
describir el procedimiento de atencién de un soporte técnico desde la recepcion del caso hasta su
cierre.

PTP: Sigla de Precision Time Protocol. Protocolo utilizado para sincronizacion precisa de
tiempo en redes. En el proyecto aparece relacionado con una capacitacion técnica sobre laboratorio
de sincronizacion realizada con apoyo de Taiwan.

Registro de soporte: Ingreso formal de un caso dentro de una plataforma o sistema de
gestion, incluyendo datos del cliente, descripcion del problema, evidencias, estado del caso y
documentacion relacionada.

Seguimiento semanal: Revision periodica de actividades, compromisos y avances del
equipo de trabajo. En el proyecto se realiz6 mediante reuniones y actas para controlar tareas
pendientes, responsables y fechas de cumplimiento.

Trazabilidad: Capacidad de consultar el historial de un caso, proceso o equipo mediante
registros, evidencias y documentacion organizada. Permite evitar pérdida de informacion y facilita
la solucion de casos similares en el futuro.

Validacion funcional: Revision realizada después de una intervencion técnica para
comprobar que el equipo o sistema opera correctamente. Esta actividad permite confirmar que el

soporte realizado cumpli6 con su objetivo.
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Introduccion

En el sector del networking industrial la confiabilidad es un requisito critico para sostener
la productividad predominando en procesos complejos, por lo tanto, cualquier incompatibilidad o
falla pueden generar inactividad y un gran costo para el cliente. Por ello las empresas toman
estrategias que buscan garantizar la calidad y seguimiento del producto, para asi generar seguridad
al cliente en el ciclo de vida del equipo.

En este contexto, las empresas fabricantes de equipos de networking industrial, como Atop
Technologies —compaiia de origen taiwanés con mas de 30 afios de experiencia en el mercado
(reservados, n.d.) — deben contar con procesos de soporte técnico estructurados y eficientes que
garanticen la continuidad operativa de sus soluciones y la adecuada atencion a los requerimientos
del cliente.

En consecuencia, el proposito de esta practica empresarial se orienta al desarrollo de una
estrategia que ayude a fortalecer el servicio de soporte posventa de la empresa, con un manejo de
la informacion mas detallado para asi generar un correcto seguimiento de cada equipo suministrado

a los clientes, de este modo se fortalece la seguridad y preferencial del cliente con la empresa.
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1. Fortalecer la calidad y eficiencia del soporte posventa de los equipos de

networking industrial

1.1 Planteamiento del problema

Anteriormente la empresa Atop technologies contaba con un servicio de soporte posventa
funcional, sin embargo, se evidenciaron falencias y aspectos a mejorar, sobre todo en la falta de
documentacion debido a que no habia una centralizacion de esto, algunos informes y evidencias
estaban en el drive de la empresa mientras que en otras ocasiones directamente todo se manejaba
via correo electronico o WhatsApp sobre todo con clientes de otros paises. Esto por ende causaba
pérdida de seguimiento a diferentes procesos, lo que genera una debilidad en la gestion y
trazabilidad de la informacion.

Como consecuencia, casos con caracteristicas similares eran gestionados como nuevos,
generando retrocesos, mayores tiempos de respuesta, soportes que debian solucionarse en dos
semanas podian tardar hasta un mes en solucionarse, por lo que se generaba un uso ineficiente de
recursos del departamento de soporte.

Adicionalmente, la plataforma corporativa Zoho CRM no estaba siendo usada de manera
formal para el registro de casos de soporte, esto por lo mencionado anteriormente en cuanto a la
documentacion almacenada en el drive de la empresa u otros medios, se logro evidenciar mas de
8 casos de soporte que no estaban registrados en el CRM. Lo que provocaba almacenamiento
descentralizado de la informacion y en ocasiones, dependencia del conocimiento individual del
ingeniero a cargo.

Estas situaciones limitaban en gran medida la eficiencia del area de soporte y evidenciaban

la necesidad de fortalecer los procesos internos de la misma.



FORTALECIMIENTO Y MEJORA DE SOPORTE POSVENTA 12

1.2 Justificacion

En el sector del networking industrial, la confiabilidad de los sistemas es un aspecto
fundamental, ya que cualquier falla puede generar interrupciones que afectan directamente la
operacion de los procesos productivos. En este contexto, el soporte técnico posventa cumple un
papel clave, pues no solo permite atender fallas, sino también garantizar que los equipos funcionen
correctamente a lo largo de su ciclo de vida.

Contar con un servicio de soporte eficiente no solo mejora los tiempos de respuesta ante
incidentes, sino que también permite hacer un uso mas adecuado de los recursos y llevar un mejor
control de la informacion generada en cada caso. Esto resulta especialmente importante en
entornos industriales, donde la rapidez y precision en la atenciéon pueden marcar una gran
diferencia en los costos y en la continuidad de la operacion.

Por otra parte, cuando no existen procesos bien definidos ni una adecuada documentacion,
se dificulta el seguimiento de los casos y se pierde informacion valiosa que podria ser util en
situaciones futuras. Esto limita la posibilidad de aprender de errores anteriores y de mejorar
continuamente el servicio prestado.

Por esta razén, se hace necesario fortalecer los procesos internos del area de soporte
posventa, de manera que se logre una gestion mas organizada, con mayor trazabilidad y que

permita aprovechar mejor la informacion disponible.
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1.3 Objetivos

2.1.1 Objetivo general
Fortalecer el soporte posventa de los equipos de networking industrial mediante la
identificacion de oportunidades de mejora, la optimizacion de los procesos internos del
departamento de soporte y la implementacion de acciones de seguimiento, documentacion y

mejora continua que contribuyan a una atencion mas eficiente y de mayor calidad.

2.1.2 Objetivos especificos

Diagnosticar el estado actual del proceso de soporte posventa de los equipos de networking
industrial, identificando oportunidades de mejora en la atencion de casos, la trazabilidad de la
informacion y el uso de las herramientas de gestion disponibles.

Estandarizar procedimientos internos del area de soporte posventa que contribuyan a
mejorar el registro, seguimiento y documentacion de los servicios técnicos prestados.

Implementar mecanismos de seguimiento y evaluacion del soporte posventa que permitan
fortalecer la calidad del servicio, la eficiencia operativa y la mejora continua del personal

involucrado.

3. Marco referencial

3.1 Marco tedrico
El networking industrial hace parte fundamental de la automatizacion y su correcto
funcionamiento, permitiendo la comunicacion entre los sistemas SCADA y los actuadores de los
sistemas productivos (Belden, 2007), asi mismo los dispositivos de networking industrial se

encargan de la seguridad del sistema, siendo resistentes a interferencias electromagnéticas,



FORTALECIMIENTO Y MEJORA DE SOPORTE POSVENTA 14
variaciones de temperatura, vibraciones mecanicas entre otras.

Dentro de este contexto, la confiabilidad del sistema no puede estar limitada inicamente a
las capacidades de software o de hardware de los equipos, sino a un acompafiamiento técnico
impecable, el cual se logra mediante un estructurado y eficiente soporte posventa, el cudl permita
salvaguardar la integridad de la data, asi como el correcto funcionamiento de los sistemas en
infraestructura critica.

Es asi como en entornos industriales el soporte posventa no debe ser entendido unicamente
como una actividad correctiva aislada, sino como un proceso sistemdtico de gestion del
conocimiento (Agrawal, Agrawal, & Cohen, 2006), por ello la documentacion tanto de incidencias
como de diagnosticos y soluciones deben de ser priorizados para asi poder sustentar un buen
soporte.

Asi mismo es importante tener en cuenta la alta fiabilidad que debe de representar una
empresa fabricante para con sus clientes, una de las formas de garantizar ello es mediante un factor
diferencial como lo es el acompafiamiento y debida capacitacion del departamento de soporte para
con sus equipos.

De esta manera el soporte posventa pasa a ser un factor estratégico que impacta
directamente con la confiabilidad operativa, la satisfaccion del cliente y finalmente un buen

posicionamiento en el mercado industrial.

3.2 Marco conceptual

3.2.1 Networking industrial
Conjunto de tecnologias de comunicacion disefladas para la interconexion de dispositivos
dentro de procesos productivos, priorizando disponibilidad, robustez y tiempo real por encima del

rendimiento tipico de redes informdticas convencionales.
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3.2.2 Soporte técnico posventa

Corresponde a la fase operativa posterior a la implementacion de un sistema tecnologico.
Su funcion principal es garantizar la continuidad del servicio mediante la atencion de fallas, ajustes
de configuracion y acompanamiento al usuario durante la operacion. No se limita a reparar errores,
sino que incluye andlisis de causas y seguimiento de los equipos para asegurar su funcionamiento

estable en el tiempo (Walter Navas Bayona, 2019).

3.2.3 Estandarizacion de procedimientos

consiste en definir pasos claros para la atencion de problemas técnicos. Mediante guias,
formatos y protocolos se evita que la solucion dependa tinicamente de la experiencia individual
del técnico. Esto mejora la uniformidad del servicio y disminuye la variabilidad en los tiempos de

atencion (Fernandez & Gomez, 2025).

3.2.4 CRM
(Customer Relationship Management): Plataforma de gestion que permite registrar,

organizar y dar seguimiento a interacciones con clientes, incluyendo casos de soporte técnico

(Yolanda, 2024).
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4. Método
Para poder llevar a cabo estas practicas, se dividié el método en 3 etapas principales, las

cuales a su vez tienen diferentes subtareas a ser realizadas.

Diagnostico y Estandarizacion de Implementacion y
—_— —_—
documentacion inicial procesos seguimiento
Identificacion de fallas, Actualizacion de flujos, Capacitaciones, control
registro de casos y formatos, actas, inventarios semanal, CRM, evaluacion
levantamiento de evidencia y guias rapidas de resultados

Nota: El esquema resume las tres etapas que orientaron la practica: documentacion de
soportes ejecutados, estandarizacion de procesos internos e implementacion de acciones de

seguimiento y mejora continua.

4.1 Informe consolidado mensual de soportes posventa ejecutados

Con el fin de recolectar la mayor cantidad de informacion posible y documentarla de
manera adecuada, se opt6 por realizar informes consolidados de los soportes, para lograr esto se
dividio a su vez en 5 partes:

registro de visita técnica: Se documentaron las incidencias reportadas por los clientes,
estas visitas fueron tanto presenciales como remotas.

En este caso para evidenciar, se mostrara el registro de una visita técnica realizada al banco
de la republica (usuario final), el cliente de ATOP en este caso fue la empresa Maicrotel, el banco
queria suministrar una estampa de tiempo precisa usando un reloj de sincronismo, se les suministro
el NTS8600 de ATOP y en la visita lo que se hizo fue analizar la infraestructura del banco, los

equipos que manejan y la posible topologia a implementar para la aplicacion.
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Figura 1

Registro de visita técnica al banco de la republica

Bank of the Republic - Bogota

Date: 19th — 215t Navember

Device: NTS8B00

Scope: Central Cash Survey visit

End User: Bank of the Republic

Customer: Maicrotel (System Integrator and distribuitor)

Resume

We visited Central Cash of the Republic's Bank with the scope of drawing the topology,
checking the devices that will be synchronized and how it will be connected and configured.

La figura 1 presenta el formato utilizado para consignar datos del cliente, objetivo de la
visita, observaciones de infraestructura y hallazgos preliminares. Este instrumento permitid
estandarizar la recoleccion de informacion durante las intervenciones técnicas.

Nota: Por temas de confidencialidad no se muestran topologias del banco de la reptblica

En cuanto a la segunda parte, se realizaron fichas de diagnéstico preliminar del
hardware, esto con el fin de documentar todo lo posible respecto al apoyo en pruebas de

funcionalidad y diagnostico inicial.
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A continuacion, para fines de evidencia se mostrard en la figura 2 una ficha de diagnostico
preliminar de un equipo Atop SE5908A el cual fue vendido a la empresa AESA en Paraguay, el
cliente reporto una falla, el equipo encendia, pero no se le podia hacer PING ni acceder a la IP,
este soporte fue de manera remota y se realiz6 entre el 24 y 30 de noviembre del 2025.

Figura 2

Ficha de diagnostico preliminar del hardware (AESA)

AESA - Paraguay - SE5908A

Status: 1 device from 10 units is failing. The device shows Power and LAN1 On, but the
ping doesn't work, is not possible to reach the IP and the RJ45 console port doesn't
show anything.

First diagnostic: we sent an email to Sean about how to handle the issue, and he
responded in the email "Paraguay SE5908A Support no RUN" showing about a short
guide to troubleshoot the issue. We did a meeting with the customer to apply the guide.

The customer opened the SE5908A case and connected through serial console under
FAE authorization.

L L B O
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La tercera parte vendria siendo una bitdcora de acompafiamiento técnico donde se
documento6 toda la asistencia al personal de campo durante intervenciones criticas y de alto
impacto, ya sea presencial o remoto.

En este caso, se proporcionara como evidencia un proyecto en SURINAM con la empresa
Axon, en el cual necesitaban arreglar un tinel Ipsec. En este caso las pruebas y acompafiamiento
técnico fue de manera remota, realizado el 10 de diciembre de 2026

Figura 3

Bitacora de acompanamiento, caso Axon-Surinam

Axon - Surinam -AG801 (SE5910F)

Status: Issues with IPsec tunnel on AGB01 when using SIM card; connectivity only works with dynamic
peer address.

Nov 24.

1. An attempt was made to ping their SIM card (31.129.125.65).
The ping could not be completed either from Yhilber's IP. connected via WAN (192.168.1.54), or
from Sebastian's IP, connected via LAN (192.1.168.2.2).

2. The |Psec settings on the responder (their device) were reviewed and modified, and the ping test
was attempted again with no response.

3. Adevice swap was performed. They will now test by inserting the SIM card into the Acovis
device, and the Management Utility installer was sent to them to check the device's IP.

With the Acovis device, the IPsec VPN tunnel was successfully established.

4. Internal configurations (via CLI) of the Acovis device were compared with those of the other
device (AGBO1).

5. Afterinserting the SIM card back into the AGB801, ping was successful.

6. It seems that the peer address affects the VPN tunnel connectivity. It only works when set to
dynamic; when set to static, it stops working.

7. Marious tests were performed, switching between dynamic and static peer address to identify the
issue. The tunnel was also restarted, among other checks.

8. It was concluded that both dynamic and static peer address modes work on the Acovis device,
but on the AG801 only the dynamic mode works.
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En la figura 3 se puede observar una bitdcora donde se registra de manera cronoldgica las
acciones de acompafiamiento, comunicaciones realizadas y resultados de las pruebas asociadas al
tunel IPsec. Este formato fortalecio la trazabilidad de las decisiones técnicas adoptadas.

La cuarta parte hace referencia a verificar el correcto funcionamiento de los equipos tras la
ejecucion del soporte técnico, esto documentandolo mediante un checklist de validacion funcional
del equipo intervenido.

Y para finalizar la quinta parte ya es como tal el informe consolidado de gestion, reuniendo
la informacion mas importante de cada una de las partes anteriores y asi dejando evidencia de lo
trabajado, los aspectos que fueron tomados en cuenta y el paso a paso para la resolucion del

soporte.

4.2 Documento actualizado de procesos internos y optimizacion operativa del area
de soporte

Con el objetivo de optimizar y fortalecer los procesos internos del area de soporte de Atop
technologies, se llevaron a cabo una serie de actividades que permitié documentar de manera mas
adecuada las diferentes actividades y con ello llevar un mejor registro e incluso mejorar la
eficiencia y calidad de servicio mediante guias rapidas de diagnostico para asi poder agilizar en

procedimientos para fallas comunes.

4.2.1 Mapa de flujo actualizado

Primeramente, se actualizd el procedimiento relacionado a incidencias, esto se hizo
mediante un mapa de flujo de que procedimientos se deben realizar desde el contacto de un cliente
debido a una incidencia hasta la finalizacion del soporte y el debido cierre del caso, todo esto
registrado en la plataforma Zoho CRM de la empresa, para asi llevar un registro y luego en dado

caso de tener incidencias similares tener una solucion previa y poder actuar con mayor eficiencia.
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Figura 4

Primera Vista Mapa de Flujo Actualizado de Como Llevar un Soporte Técnico

Mapa de flujo actualizado de como llevar un soporte técnico
Elaborado por: Yhilber Quiroga

1. Si el cliente se comunica directamente con usted, informar a su jefe directo de las
generalidades del caso e inmediatamente después abrir el caso de soporte en la plataforma
Zoho CRM

2. Siel cliente contacta a uno de sus jefes y este le asigna el soporte a usted, omitir la primera
parte del paso anterior y pasar directamente a abrir el caso de soporte en |a plataforma
Zoho CRM

3. ¢éComo abrir un caso de soporte en la plataforma Zoho?

3.1 Abrir el siguiente Jink
3.2 Una vez en el inicio de Zoho, dirigirse al apartado “Case Management”, como lo indica
la siguiente imagen:

3.3 En este apartado podra encontrar todos los casos, tanto activos coma cerrados.
3.4 Ahora, para abrir un nuevo caso debe dirigirse a la parte superior derecha de la pantalla
y presionar “Create Case Management”, como se muestra a continuacion:

Actions ~

20RecordsPerPage = » 1-12

= Contact Name = CaseNumber an~ = s

-—

La figura 4 muestra la fase inicial del procedimiento, desde la recepcion del requerimiento
hasta la clasificacion y apertura formal del caso. Se identifican puntos de decision relevantes para

el registro y la priorizacion de la atencion.
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Figura §

Segunda Vista Mapa de Flujo Actualizado de Como Llevar un Soporte Técnico

3.5 Una vez en este apartado debera de llenar la mayor cantidad de informacion que tenga
disponible, pero por lo menos las que estan subrayadas de rojo, debido a que estas son
de caracter oblogatorio. Tambien es muy importante redactar una buena descripcion
de la situacion del equipo asi como los datos de contacto del cliente.

Carse Mamagmmers, Informatice

et | e Matgere D Gebastan Aroan .
|7 et o i
Pewe !
i Mo
= L
L [ [ Hane
d & « M

3.6 Ahora debera de darle en la opcion de “Save” la cual esta en la parte superior derecha:

Cancel Save and New m

3.7 Por tltimo, debera de volver a ingresar al soporte que acaba de crear, desplazarse hasta
la parte de abajo y agregar toda la evidencia o informes del caso en el apartado de
“attachments”. En caso de no tener al inicio del soporte, debera agregarlos conforme
vaya teniéndolos. Como en el siguiente ejemplo:

Attachments Riiwen =

Fiie Hama Attachad Hy

B SupEpn T - ATECan W  doce it Sebastian Rincan

4. Una vez todo este registrado en el Zoho, debera de darle seguimiento diariamente al
soporte hasta lograr darle solucion, recordar que de no saber como solucionarlo, podra
pedir ayuda a su jefe directo o de ser necesario remitir el caso con Taiwéan, asi mismo es
muy importante que cada que haya un avance del caso, reportarlo en la plataforma Zoho.

En la figura 5 se complementa el mapa de flujo con las etapas de diagnostico, validacion,
cierre y documentacion en CRM. En conjunto con la Figura 4, evidencia la secuencia completa del

proceso de soporte técnico.
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4.2.2 Actas de reunion

Con el fin de llevar un correcto control sobre las actividades y avances de todas las tareas
por realizar del departamento de soporte, se realizaron reuniones semanales los viernes y todo se
registrd en actas de reunion, para evitar asi cuellos de botella en los procesos internos del area de
soporte

Figura 6

Ejemplo de Acta de Reunion Realizada

N Techno!oé:és p B by BlackBear TechHive
ACTA OFICIAL — REUNION DE EQUIPO (SEGUIMIENTO SEMANAL)

Fecha: Viernes, 13 de Febrero de 2026

Horario habitual de seguimiento: Lunes, 9:00 a.m. — 10:00 a.m. (Bogota)
Tipo de reunién: Sequimiento semanal — Equipo Técnico/Comercial/Marketing
Modalidad: (Virtual)

Hora de inicio: 2:00pm. Hora de cierre: 3:35pm. (ajustable si aplica)
Responsable del acta: Brenda Solano

Asistentes: Brenda, Yhilber, Oscar, Sebastian

1. Objetivo de la reunién

Alinear al equipo en la ejecucion constante de tareas comerciales y de marketing,
aprovechando al maximo las herramientas disponibles (especialmente Zoho), para
mantener organizacion, asegurar el seguimiento y ejecutar acciones que impulsen el
crecimiento en ventas.

2. Temas tratados

1. Disciplina y constancia en la ejecucion de tareas.

2. Uso eficiente de herramientas para organizacion, automatizacion y seguimiento
(£oho).

3. Pricrizacion de actividades orientadas a resultados comerciales (prospeccién,
campanas y comunicacion).

4, Entrenamientos

5. Visita Cali

6. Acuerdos y Plan de Accion (Action Points)
Como se puede observar en la figura 6, el acta permite registrar compromisos,
responsables, fechas de cumplimiento y observaciones de seguimiento. Su implementacion redujo

la informalidad en la coordinacion de tareas del equipo.
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4.2.3 Actualizacion de inventario

Para llevar a cabo una base documental, es fundamental tener un inventario actualizado de
los equipos de prueba y herramientas internas del area, esto con el fin de saber con qué se cuenta
a la hora de tener que hacer laboratorios, capacitaciones o incluso muestras de funcionamiento a
clientes.

La ultima vez que se habia realizado inventario, habia sido hacia més de 8 meses, por lo
que no tenia muchos de los equipos que ahora si se manejan en la oficina o el estado de algunos
no estaba actualizado, respecto a préstamos y demas.

Figura 7

Inventario Antiguo

e = Tiodel ‘Address —] _Part Number Serial Number - Description ~ [ Checked —[Qty. - Notes =] Date | Date inventory
1 |enarses-spor o6 76:51 721755060090 10 3-parc_Industrial Managed Gigabit Pof Switch f 4/t 2022
2 |erarsos_apo asee a:60:Ed 1 2D: 78112 s 2175 70000 pe) 2 ox 1 /vy 2622] _ 15/5/2025)
3 |ersses-2sep B:6eED A IEAT B 1 Ba/PaY/ 2622
4 [emaespR Does nat_appear on the Label a1 s a1 Unmanaged Fast £ ox 1 a/Mav/2073]  16/5/3038
T [erzses Toes not_appear on the Label 7215310600 907 a1 Unwanaged Fast [ T Gt /AY/ 2002 15/5/2625)
5 |erses Does rot_appear on the labsl _[DTI2sTad Does nat_sppear st Ethernet Switch 5 1 4 /R 2622
7_|Erar307-apoE-2578 Boes nat_appear on the Label | 1016HG736766026 A267160080-0824 £rial Pof Unmanaged Gigabit (3 1 ea/mav/2022] 15572635
[ CETET 16 '7107619900-9991| Conpact 3-Port Industrisl Modbus TCP/RTU/ASCIE Gateway, 1 aa /v /2022
) 90760701261 £5 A197660080 9ea3| Canpact 3-Port Indu Wodbus TCP/RTL/ASCIE Gateway, T B4/ /2622
] e9-60:E0 26:£5 6 16 A213202159-0067] ustrial Modbus TCP/RTUJASCIL Gatewsy. 3 1 eaive 2033 1pws/aem]
) ar60:£0 12896127 A212130680-9030] Conpact_1-port Industrisl Serial Device Server, Fisld-Mownt _[oK 1 ea/av/20m2|  35/5/2035)
11 [sEsoea0 ap 08 960160 120 08160 16TSESORADREEAE 4213501418 9047]a_Part Industrial Secure Serial bevice Server 1 [Testing at von Grow 4 /PRY /2872
12 [105002-06-8-0-8-0 916019 120198158 161105202 7214810089071 Industrial 1of Renote 1/0 1 eaivny/2033]  21/s/2038)
13 [aonaze e W WA 31361175[ ZAVIC - 5A Power Supply 1 /i /2622
14 [ABB 1A 12 Hodbus WA WA 1739778] ABS MIN 12 Modbus Power meter 1 B /rv 2022
15 [hoR Cord fe1-2612 W W7A| Banboo HOR Control Card TCL-2612 2 B4/PRY/ 2022
16 [eraaass-zsee O516B:E A FEIET erEraateeRers 7102372136 -0016] Snart WACssc Gigabit Ethernat switch [ 1 17/3m/2e2a]  3s/572038
17 [eraaaes 250 % 60E9 28 F3:00 e1Era2aeEnees A19237213-9917| Sart MACsec Gigabit EThernet Switch (3 1 1772z 15/5/2025)
18 |sesoiea-sseo oy 01603601 20:4C:26 161565016000045 A217320000-9010( serial device Server 1 9/4/2083
10 |Encoeiz-isep Loyer 3 S 1ECe150 4 SFP- & RIS 1 |Testing =t & group o722
20 |eresie-see 09 60:E0: 217116 : 2[18-pore L 4 Gigabit Ethernet Switch with 2 1690 7P [OK 1 9/a/2023 1575728
T | EHG7S1-dPot -25FP 1008 P G0 50-£9: 28 F3-0¢ FESTe— 96420080 00s] 12-Por% Managed Ggabit Ethernet Switch with 4 Po, 8 SFP and il f S | gjespen
22 |sleoeser-amac 09:691E9131156:6€ o sose 16900 1 9/a(2023
2 |wusezs-azmasp-sa-oc o0:s0uE0:30:88:62 w1z 6.6 A2thaseono. pora| IECSIE-S Rackmours: Gigmbic wayer-3 Sefech, b 417, dxi 557 1 restivg =t nationel University | ora/zaes
[P r—— nesatiasr| 5 Toarscciuer 12500ps; 1580en, Singlemede, ka3, ' ojasases
N Pe—— exarasioezyo| L, | ISCEer  L2aps, LI, Single-noce, 40um, 3.5V, " JE—
o |Amda-3354-8593 2 P Trensceiver, 1250Mbps, 1318nm, Single-node, 48km, 3.3V, 1 /aj3023
77 w1385 30211258 SFP Transcaiver, 1350%ps, 1316w, Single-mode, 18km, 3.3V, T FRIFT)
25_[AopT-srp-BeeL 8P71961012(SFP to RIS Transceiver, 10/169/1008Mbps, -48-85°C 1 9/4/2023
20 _|Aopy-srp-sRerL BPIS0I61S[SFP to RIS Transceiver, 10/160/1600Mbps, -46-85°C 1 972
30 |sicoeser amc 0160360 5156188 b1 280000 900t Uata diode 160060 1
51 [sesote-nc 6019 20 6A:04 X717 76500-B024] 16-Port Serial Device Server with RJAS serial, Ro-232/422/485, 1
32| ArGoxas 13 A214299000-9022( 4-Part 16/106/1690 k145 mocule with IRIG-6 ox 1 15/5/2035|
33 |nrconzs e 422469000 0020/ 8_Port 10011006 SFP module 1 |Testing ot hational University 2178572625
33 |ArGowze-na 4714230600 -9913] 4-Port 160/1606 57 nodule with IAIG-5 o 1 5 15757205
35 [arcorrs e 4214319000 8010 FSR/PAP rodule, 4 10/189/1080 R1d5 (for 2 separate FSR/PRP 1 [Testing =t National Umiversity| 0/a/2o23 21/85 2035
5 |gons s 4214310080 9012 | FSR/5R_module, 4 10/106/1600 RI4S (for 2 separata HGR/SRD 1 o/a/2023 21705 12025
36 |nraonzs 2 4222360680 9017]8Port 10/106/1606 R85 module 1 |Testing ot havional University| 9/4/2623
57 |sok-75-24 EB89757077] 75W/3.2A DIN-Rail 24V0C power Supply with universal BE-268VAC /] 1 9/4/2021
38 |SEs016A-5OK A2171100000-9027] trial 16-Port Serial Device Server, DBS(H), 1fin testing Axon Group 13/9/262% 84/86/2625]
39 |srcoeenr amac
o] e
a3 €FzaL 36 15Fp 1PLEFI1L00063 22392600 9773 ox 2 26757262
a2 erzar 16 1see 1016724100063 A2398T 10800772 ox | 15/5/262)

La figura 7 evidencia el estado inicial del inventario antes de la actualizacion realizada
durante la practica. Este punto de partida permitié comparar el nivel de completitud y vigencia de
la informacion disponible.

Nota: el inventario actualizado se adjuntara mas adelante en resultados.
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4.2.4 Guia rapida de diagndstico para la atencion de fallas comunes

En este apartado se quiso darles una mejora a los procesos internos desde la consigna de
disminuir tiempos en fallas comunes y faciles de resolver, esto se hizo mediante el desarrollo y
creacion de diferentes guias de diagnostico para ya sea ser compartidas con el cliente o con
empleados nuevos de soporte, con el fin de poder solucionar ese tipo de problemas de la forma
mas rapida posible sin invertir recursos demas.

Figura 8

Guia Rapida de Como Acceder al Web Server

Qué hacer si no puedo ingresar al web server de un equipo ATOP
Por: Yhilber Quiroga

Este error suele ser muy comun y normalmente sucede porgue nuestro computador o laptop no se
encuentra en el mismo segmento de red que el equipo Atop.

Para solucionar esto, seguiremos este paso a paso:

1. Averiguaremos cual es la IP del equipe ATOP, para elle conectaremos nuestro computador
o laptop conun cable R145 desde nuestro puerto Ethernet a cualquier puerto LAN del equipo
ATOP, luego usaremos el software Management utility, ejecuténdolo como administrador
y dandole click en la opcién si, como mostrare a continuacién

{Quieres permitir que esta aplicacion de un

editor desconocido haga cambios en el
dispositive?

SarialMgr.exe

2. Una vez ejecutado se nos va a abrir el software y deberemos de habilitar la opcidn de
escaneo o busqgueda (la cual se encuentra en la parte superior izquierda) para encontrar el
equipo ATOP que esté conectado via Ethernet:

P4 Device Management Utility V5.60

Configuration Security Firmware Virtual COM  About

@r?u Ve 436 EFRBE@NS

No. | Caution | Modet | IP Address
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En la figura 8 se muestra la guia rapida donde se sintetiza los pasos esenciales para acceder
al entorno de configuracion del equipo. Este recurso buscd disminuir tiempos de atencidon en

incidentes frecuentes y servir como apoyo para personal nuevo o clientes.

4.3 Implementacion de actividades con el personal para mejora continua del soporte
En este ultimo apartado para lograr los objetivos de la practica, se decidid optar por
aspectos de capacitaciones, reuniones de retroalimentacion, socializacion de actualizaciones,
presentaciones, instructivos y por ultimo actividades de integracion, todo esto para mejorar tanto
las capacidades técnicas del personal como su buena y sana convivencia.
Primeramente, para el tema de capacitaciones, ya sea bajo el mando del jefe directo
Sebastian o directamente desde Taiwan, se decidié documentar todo en bitacoras de campo, donde

se estipularan las actividades a realizar, asi como los resultados obtenidos.
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Figura 9
Capacitacion por parte de Taiwan (laboratorio de sincronizacion PTP)

Bitacora de campo — Laboratorio de sincronizacion de tiempo PTP con ptpdl

Lugar: Laboratorio de pruebas de networking industrial — Atop Technologies

Objetivo: Verificar el funcionamiento del protocolo IEEE 1588 Precision Time Pratocal (PTP)
utilizando LinuxPTP (ptp4l) en un entorno virtual, comprobar la sincronizacion entre reloj maestro
y esclavo y observar el comportamiento de los mensajes PTP en la red.

Preparacién del entorno

Se inicid la maquina virtual previamente suministrada en formato OVA mediante VirtualBox.
El sistema operativo cargado fue Ubuntu Linux, al cual se accedid con las credenciales
proporcionadas por el laboratorio.

Una vez dentro del sistema, se verificaron las interfaces de red disponibles para identificar la
interfaz que seria utilizada para la comunicacion PTP.

Se configurd manualmente una direccion IP en la interfaz de pruebas para permitir comunicacion
dentro del segmento de red del laboratorio.

Posteriormente se comprobo la capacidad de timestamping de la interfaz utilizando la
herramienta ethtool.

El objetivo fue confirmar que, aunque la maquina virtual no posee hardware timestamping, el
software timestamping es suficiente para fines demostrativos y de validacion funcional del
protocolo.

Configuracién del protocolo PTP

Se edito el archivo de configuracion del servicio LinuxPTP (ptp4l.conf).
En este archivo se verificaron parametros basicos de operacion tales como:

« tipo de reloj

+« modo esclavo

* dominio PTP

» prioridades

» metodo de delay

= transporte Ethernet

No se realizaron ajustes avanzados debido a que el propdsito del laboratorio era validar la
comunicacion basica y la sincronizacion.

La figura 9 documenta una actividad formativa orientada al fortalecimiento de
competencias en sincronizacion PTP. Su registro respalda la transferencia de conocimiento entre
la casa matriz y el equipo local.

Nota: los resultados de esta capacitacion se muestran mas adelante.
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En cuanto a las reuniones, se hacian de manera semanal y en estas se hacia una
retroalimentacion de actividades realizadas, pendientes y otras a futuro, esto con el fin de tener
claro que actividades semanales debia realizar cada miembro del equipo, esto obviamente aparte
de las tareas que vienen intrinsecas en el cargo de cada uno. Todo esto al igual que en el apartado
anterior, se registraba en un acta de reunion

Figura 10

Ejemplo de acta de reunion realizada

o
g N
& 0

40 Technologies p B by BlackBear TechHive
13 Capacitacién ENEL Sebastia Jueves 26 de Pendiente BIG, RGB y NTS

Paola Diaz n feb — 2026
14 Agregar contactos Todos Jueves 12 de Completad
Linkedin DTECH 2026 feb — 2026 o
15 Gestionar accesoapp  Brenda  Martes 10de  Completad
DTECH y campafia de feb — 2026 0
agradecimiento
16 Actualizacien Yhilber  Jueves 12de Completad Realizar actualizacién
Inventario feb — 2026 (o] inventario de equipos
en oficina
17 Cofizacién Cajas y Oscar Jueves 19de Pendiente
espuma feb — 2026
Capacitacion Bamboo  Brenda  TBD Pendiente  Hablar con Sam /
comercial Email
Correo de visitaa Cali Brenda Lunes 16 de Pendiente  Correo de invitacién a
feb — 2026 Almuerzo tecnoldgico
con EMCALI
Compra de caja para Sebastia Lunes 16 de  Pendiente
transporte de equipos  n feb — 2026
Revision de Yhilber y Viernes 20 Pendiente  Tipos de diodos,
documentacion BIG Oscar marcas,
documentacion, gue
es un proxy,
empaparse del tema,
revisar el sales kit del
big.
Presentacion de Cali Sebastia Lunesy Pendiente
ny Martes 16 y

Brenda 17 de feb
Leyenda Estado sugerida: Pendiente / En curso / Completado
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En la figura 10 se puede observar el formato utilizado para consolidar avances, pendientes
y proximos pasos discutidos en las reuniones semanales. Este instrumento facilit6 el seguimiento
continuo de las actividades del area.

Por ultimo, en cuanto a actividades de integracion, cada tanto se hacian pausas activas,
charlas motivacionales entre los mismos miembros del equipo de soporte e incluso en fechas
importantes como cumpleaiios se hacia una salida a almorzar juntos y una pequena celebracion en
la oficina, también se realizé una sesion de fotos tanto individuales como con todo el equipo para
nuestros perfiles laborales y por fechas navidefas. Todo esto con el fin de llevar un ambiente
laboral sano y mejorar el trabajo colaborativo entre los diferentes miembros del equipo.

Figura 11

Celebracion cumplearios Brenda Y Sebastian
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La evidencia fotografica de la figura 11 muestra un espacio de integracion que favorecid
la cohesion del equipo. Aunque no corresponde a una actividad técnica, si aporta al fortalecimiento
del trabajo colaborativo.

Figura 12

Sesion de fotos equipo ATOP LATAM

La figura 12 documenta la sesion de fotografias corporativas realizadas por el equipo
LATAM de Atop con el fin de la integracién del equipo y asi mismo obtener fotografias

corporativas para redes sociales como LinkedIn.

5. Resultados
Los informes consolidados de soportes mensuales se realizaron con éxito, exponiendo el
problema o falla, todo el procedimiento que se tuvo para con el cliente y equipos y por supuesto
la resolucion final, asi como el causante de la falla para tenerlo en cuenta en futuros soportes, asi
mismo todos los informes y evidencias de los casos fueron subidos y guardados en la plataforma
ZOHO de la empresa para tener un registro confiable de todos los casos de soporte, a continuacion
se mostrara tanto uno de los informes consolidados de un caso de soporte con el metro de Santiago

de Chile, asi como las evidencias y demas documentacion que se registraron en Zoho.
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Figura 13

Registro de soporte en Zoho

2 202601291106
& AddTage
Blated LIzt (10) | overview | Timeline
Notes .
Connected Records Hide Details

Case Activities
Case Management Information
Open Activities

Attachments 4 CaseNumber 202601291106
Emails 10+
Subject  Metro de Chile- Chile-BIGS000
Glosed Activities
Category  Troubleshooting

Cadences
Links Status  Closed
Priority L
ProductName | BlackBear/ IUGS000I-8PoE/ BIGS0001-8PoE s

ProductLine  ATOP Networking
ProductWorld  Security
Family2  Security

Description  The clientcontacted us due to they are havinga
issue with the BIGA000.,FTP not secure files are sent
to the Hub server Linux, then, the computer converts
FTP to FTPs. The computer sends the files to PC-A.
BIG sends the files to PC-Band then, PC-B sends to
FTP server.

Marcelo did the configuration and at the first time, it
Show More ~

La figura 13 evidencia la formalizacion del caso en el sistema corporativo de gestion. Este
registro fue clave para centralizar la informaciéon y mejorar el seguimiento de los soportes
atendidos.

Figura 14
Evidencias de pruebas y demds documentacion

Attachments

File Name

@ Demo transmision Modbus TCP.docx. pdf
= BIGY000 Chile report.docx.pdf

@ Testing colombia.docx.pdf

g BIGtesting Colombia.docx.pdf

En este caso, La figura 14 muestra el conjunto de archivos, pruebas y soportes anexados al
caso en CRM. Su valor radica en demostrar que la atencion incluyd evidencia verificable y

organizada para consultas posteriores.
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Figura 15
Informe consolidado

INFORME CONSOUIDADO DE VISITA TECNICA ¥ GESTION

En 2l marco de la revision técnica del equipo BIGS000, se realizd una intervencian orientada a diagnosticar inconvenientes
en la transferencia de archivos madiante protocolo FTP dentro de una topologia que integra entornos OT e IT.

La arquitectura implementada contempla el envio de archivos FTP no seguros hacia un servidor Hub Linux, donde un
equipo portatil realiza la conversion de FTP a FTPS. Posteriormente, los archivos son enviados a PC-A, el equipo BIGS000
redirige la informacion hacia PC-B y finalmente PC-B transmite los archivos hacia un servidor FTP {FileZilla).

Inicialmente el sistema funciono corractameante. Sin embargo, tras el cierre accidental del equipo portatil gue realizaba la
conversion FTP a FTPS, se interrumpio la comunicacion. Al dia siguiente, se restablecio la conversion, pero el equipo BIG
no respondia, Luego de ajustar la configuracion de hora del sistema y reiniciar PC-B, la comunicacion se restablecid.

Posteriormente, debido a que algunos archives no estaban siendo transferidos correctamente, el equipo BIG fue retirado
del entorno OT para realizar pruebas internas controladas. Se configurd una nueva topologia utilizando un servidor FTP
FileZilla en un eguipo diferente. Durante estas pruebas se observo que PC-A recibia los datos correctamente; sin embargo,
cuando PC-B iniciaba la comunicacion con el servidor FileZilla, no lograba enviar las credenciales, impidiendo la
autenticacian y transferencia de archivos.

Se realizo monitoreo de trafico en PC-Ay PC-B sin encontrar fallas en la transmision interna del BIG. Tras escalar el caso al
equipo técnico en Taiwan y recibir retroalimentacion, se identifico la causa raiz: una configuracion incorrecta en la
aplicacion FileZilla. El servidor estaba configurado Unicamente como “Explicit FTP over TLS", lo cual exige que el cliente
envie el comando AUTH TLS. No obstante, el BIG estaba configurado para trabajar en modo FTP en texto plano, generando
una incompatibilidad de protocolo.

La configuracion correcta para aste escenario era “Explicit FTP ower TLS and insacure plain FTP". Adicionalmeante, se
recomendd que, en caso de requerirse cifrado de credenciales y datos, se utilice SFTP en PC-B para garantizar transmision
SEEUra.

Durante el diagnostico también se revisaron las versiones de firmware 0.35, 0.37 y 0.46. Las notas de lanzamianto indican
mejoras como funciones MQTT mirror, refinamientos del sistema, soporte de nombres de archive con espacios y
caracteres tradicionales chinos, mejoras en syslog, incorporacion de funcion SFTP en PC-A y correccion de un bug
relacionado con contrasefias FTP cuyo Ultimo caracter era "z”. Se confirmo que dichas actualizaciones no afectan la
funcionalidad base de FTP o SFTP y que el incidente no estuvo relacionado con problemas de firmware.

No se evidenciaron fallas fisicas ni de hardware en el equipo BIGS000. El comportamiento observado fue coherente con
la configuracion aplicada, confirmando que el equipo se encuentra operativo y funcional.

Durante el acompafiamiento técnico se realizaron las siguientes actividades: revision completa de la topologia, validacion
del flujo de archivos entre OT e IT, monitoreo de trafico en PC-A y PC-B, comunicacion con soporte internacional, analisis
comparativo de firmware y documentacion técnica del caso. Debido a limitaciones de tiempo, no fue posible realizar
pruebas adicionales de otras funcionalidades del BIG, aungue quedd abierta la posibilidad de futuras validaciones.

En conclusian, el incidente fue causado por un error de configuracion en el servidor FTP FileZilla y no por fallas del equipo
BIG3000 ni por su firmware. No s requizre actualizacion obligatoria para resolver este caso especifico.

Se recomienda para futuros despliegues validar previamente la compatibilidad de protocolos, documentar las
configuraciones de servidores FTP, utilizar SFTP cuando se requiera cifrado completo y mantener registros de logs en PC-
B que permitan trazabilidad de archivos recibidos y enviados para facilitar procesos de troubleshooting.

32
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El informe consolidado se puede observar en la figura 15, donde se integra problema
reportado, andlisis técnico, procedimiento ejecutado, solucion implementada y conclusiones del

soporte. Este documento constituye el cierre formal y analitico del caso.

Cabe resaltar que, asi como se hizo con este soporte, se registraron todos y cada uno de los
soportes, ya sea en proceso, cerrados o en espera del cliente, esto para llevar un control de todos
los casos activos y asi no dejar de lado ninguno y dar la solucion de forma eficiente.

En cuanto a la mejora de procesos internos de la empresa, se logré cumplir a cabalidad con
esta meta, se actualizaron procesos como por ejemplo “como registrar correctamente un soporte
en la plataforma Zoho”, asi mismo se realizaron actas para todas las reuniones y se hicieron las
guias rapidas como anteriormente en el apartado de método se mostro.

También se logrd actualizar de manera efectiva todo el inventario de equipos de prueba y
demas herramientas que se tenian en la oficina de ATOP LATAM, el cual no se actualizaba desde
hacia mas de 8 meses, en el inventario antiguo, el cudl fue mostrado ya previamente se tenian un
total de 63 equipos registrados, mientras que con la actualizacion que se hizo, se lograron registrar
un total de 99 y saber exactamente el estado actual de cada uno de los equipos (si estaban en
préstamo a alglin cliente, si estaban en la oficina guardados o si estaban en algun rack para pruebas

de laboratorio.
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Figura 16

Primera vista del inventario actualizado.
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La figura 16 présenta una parte' del inventario actualizado, incluyendo equipos, estado y
localizacion. Este resultado evidencia el avance en la organizacion de los recursos internos.
Figura 17

Segunda vista del inventario actualizado.
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Para complementar, se observa en la figura 17 La segunda vista complementa la
informacion del inventario y demuestra el aumento en la cobertura del registro respecto de la
version anterior.

Ahora bien, para ayudar gestionando las actividades que se estipulaban en las reuniones
semanales, se implemento6 un dashboard el cual basicamente es un sistema de métricas que permite
evaluar semanalmente si se cumplen o no las metas estipuladas por cada miembro del equipo. Este
a su vez se divide en dos partes, una para evaluar las tareas temporales que suelen ser de una o dos
semanas y otro para las tareas que siempre se deben de cumplir, como lo es llevar a cabo soportes
para diferentes clientes que lo requieran.

Figura 18

Dashboard de seguimiento de tareas permanentes.

A B c D E F G H 1 J K

Metric Owner Target (Prev) |Actual (Prev) |Target({Curr) |Actual {Curr) |% Progress Status Trend

NCA_Leads Yhilber v 40 3 40 21 5250%( @ a

Meeting_PP Yhilber ad 1 0 1 0 0.00%| @ =]

Sending Emails Yhilber - 20 10 20 20 100.00%( € [t

Linkedin Post Oscar - 2 3 2 2. 100.00%| € 4]

Correo masivo Oscar - 1 1] 1 0 0.00%| @ [}

Cold Calling Oscar v 20 0 20 2 1000% | @ 1]

Slides translation Oscar v 2 1 2 0 0.00%| @ [ 1] 53 -Mar ~ 52 -Mar ~
Support_lvI3 Sebastian - 3 5 3 4 13333%| € [ 4]

Support_lvi4 Sebastian - 3 3 3 0 0.00%| @ 4]

Meeting_PV Brenda - 5 0 5 0 0.00%| @ 4]

NCA Leads Brenda > 20 0 20 0 0.00%| @ =

Capacitacién Sebastian v 5 1 5 1 2000% | @ =]

Support_Ivi2 Yhilber - 3 0 3 0 0.00%| @ =]

Support_Ivl1 Oscar ~ 3 0 3 0 0.00%| @ &

El dashboard que se observa en las figuras 18 y 19 permite monitorear compromisos de
corto plazo definidos en las reuniones del area. Su uso facilitd la verificacion semanal del

cumplimiento de responsabilidades tanto permanentes como temporales
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Figura 19

Dashboard de seguimiento de tareas temporales

Topic SiartDate | Creater Replicsior__[status |
L2 Swaches 01720] Vil Oscar - [TED - 26 Sebastisn Erenda -
G FGAI0 U120] Oscar - | Wnaber - Brenda Sebestian -
- - - Lead to Contsel/ ACcount | Oppartunity / Guotation conversion Brenda -
* 1] How to print and save the quotation 172072026 Hrenda .
- »* Markating -
- - - weekly Metrics Reporting 12472078, fa Oscar Yhiber Sehastisn -
~ ~ Account Shared ZoHo Sunny 2112026/ Brenda
~ ~ Haw 1o create campaing 12172028
DTECH wransiation Spanish 172012098 Dacar
Wistch ZoHo Training videas (2) VZU2Z8 Brenda Yhilber Sebestian
Fortfosia presentaion and Cod caling 22028 Yrilber Oscar
ZoHo Central training Colombia V212028! Oscar
Email Luis M. Makerots! 12012028
Celiphan for coid calling 11ai28
Nimbd 12412026

Dashboard tutosial SOP 1212026 Sebas

DTECH invitation 1/21/2028' Sehastian
DTECH invitation 12112028 Scbastian Brenda

En cuanto a las capacitaciones y demas actividades realizadas con el personal, se pudieron
llevar todas a cabo y registrarlas con evidencia fotografica como fue mostrado en las actividades

de celebracion o de manera detallada en una bitdcora como se muestra a continuacion



FORTALECIMIENTO Y MEJORA DE SOPORTE POSVENTA

Figura 20

Resultados capacitacion Taiwan
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Resultado maquina virtual:

El sisterna logro sincronizar el reloj local con el reloj
maestro correctamente utilizando Gnicamente

timestamping por software.

El offzet final se mantuvo estable dentro de un rango
bajo, demostrando el funcionamiento adecvado del
protocolo en condiciones de laboratorio.

Conclusiones

El protocolo PTP permite !a sincronizacion precisa de
dispositivos en red mediante el intercambio periodico
de mensajes temporales.

Incluso en un enterno virtual sin soporte de hardware

37



FORTALECIMIENTO Y MEJORA DE SOPORTE POSVENTA 38

La figura 20 presenta los resultados y evidencias asociados a la actividad formativa. Su
inclusion permite relacionar la capacitacion con productos observables y aprendizajes aplicados.

Por ultimo, se pudo realizar satisfactoriamente el manual que plasmé todo lo aprendido en
la practica empresarial, para asi poder identificar cudl seria el mejor paso a paso junto con toda la
documentacion necesaria para llevar a cabo una correcta trazabilidad de cualquier evento de
soporte posventa, esto fue plasmado en el “MANUAL OPERATIVO DE SOPORTE POSVENTA:
ESTANDARIZACION DEL PROCESO DE ATENCION Y GESTION DE INCIDENCIAS EN
NETWORKING INDUSTRIAL” identificado con codigo SOP-ATOP-001 version 1.0, en este
documento se establecen los niveles de soporte, tiempos de respuesta, criterios de prioridad,
procedimientos de registro en CRM, checklist técnico de diagnostico y lineamientos para la
identificacion de causa raiz, permitiendo estandarizar la gestion de eventos de soporte y fortalecer

la eficiencia del area.

6. Conclusiones

El desarrollo de esta practica empresarial permitié fortalecer con éxito la eficiencia y
calidad del servicio de soporte posventa en equipos de networking industrial fabricados y vendidos
por la empresa Atop technologies a nivel Latinoamérica, la documentacion y trazabilidad de los
casos de soporte permitié evidenciar que la ineficiencia previa no estaba asociada a falta de
conocimiento técnico por parte del departamento de soporte sino por ausencia de un sistema
organizado que permitiera identificar facilmente falencias repetitivas y con ellas la solucion mas
rapida y eficiente.

La implementacion de informes consolidados mensuales, bitacoras de acompanamiento,
asi como fichas de diagndstico preliminar entre otros, permitié mejorar el desarrollo de los soportes

técnicos al transformarlos en un proceso sistematico y trazable. Gracias a esto cada caso nuevo
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que llegase o bien era solucionado por experiencias previas o servia como nuevo caso a resolver
para asi mejorar la base de conocimientos del departamento de soporte.

La integracion de la plataforma Zoho CRM permitié que el registro de los casos, asi como
evidencia y demas documentacion fuese bastante sencillo y estuviera clasificado y almacenado
para su posterior consulta en caso de ser necesario, esto ayudo en gran medida a llevar un proceso
actualizado de cada caso, evitando asi la pérdida de datos o informacion, asi como su posterior
analisis.

La creacion de guias rapidas de diagnostico, asi como las capacitaciones recibidas tanto
por Taiwén como por el mismo equipo de LATAM ayudo en mejorar las habilidades de todos los
involucrados en los soportes técnicos, asi como en mejorar los tiempos de entrega de los soportes,
asi mismo la actualizacion de inventario fue 1til para saber que equipos estaban disponibles para
pruebas y asi saber en qué enfocar las capacitaciones antes mencionadas.

En términos generales el proyecto demostré que la documentacion y trazabilidad son
sumamente importantes para mejorar procesos internos como lo son el desarrollo de soportes
técnicos en equipos de networking industrial, puesto que, al contar con procesos claros,
documentacion estructurada y control de las actividades a realizar, el soporte posventa adquiere
un valor agregado para la empresa, aumentando asi la confianza por parte de los clientes y dandole
un renombre en el mercado a la misma.

Por ultimo, gracias a la elaboracion del manual se pudo dejar una huella en la empresa,
para que asi en caso de que el practicante no contintie, estos conocimientos, procesos y trazabilidad
no se pierdan, sino que se puedan mantener y mejorar progresivamente, también sirviendo como

material de capacitacion para nuevos miembros del equipo, es asi como se logro completar a
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cabalidad el objetivo principal que era fortalecer la calidad y eficiencia del soporte posventa de la

cmpresa.
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