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Resumen

El presente documento contiene los principales aspectos que se identificaron en el proceso de
préctica profesional. Se resalta la idoneidad de las actividades a desarrollar por un ingeniero de
telecomunicaciones en una empresa dedicada al soporte e implementacion de soluciones en un
software contable. Asimismo, las ventajas que tiene realizar la préctica profesional como
modalidad de grado respecto de otras opciones como la pasantia de investigacion. En este trasegar
fue inevitable no consignar la forma en que la empresa implemento innovaciones en el proceso de
adaptacion a la coyuntura actual generada por la COVID-19. Finalmente, se sefialan los principales
hallazgos, entre ellos la implementacion del escritorio remoto con puerto elegido por la compafiia
para realizar la conexion de las licencias adicionales ubicadas en diferentes puntos de la ciudad
y/o pais que no se encuentren bajo el mismo segmento de red en sistemas operativos Windows 10

versiones Pro, Ultimate y/o Enterprise.

Palabras Clave: Software contable, escritorio remoto, motor de bases de datos SQL,

arquitectura cliente — servidor, servicio al cliente, cortafuegos.
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Abstract

This document contains the main aspects that were identified in the professional practice
process. The activities to be carried out by a telecommunications engineer in a company dedicated
to the support and implementation of solutions in accounting software are highlighted. Likewise,
the advantages of carrying out a professional practice as a degree modality compared to other
options such as the research internship. It also mentions the way in which the company
implemented innovations in the process of adaptation to the current situation generated by COVID-
19. Finally, the main findings are pointed out, among them the implementation of the remote
desktop with a port chosen by the company to connect the additional licenses located in different
parts of the city and / or country that are not under the same network segment. on Windows 10

Pro, Ultimate and / or Enterprise versions.

Key Words: Accounting software, remote desktop, SQL database engine, client - server

architecture, customer service, firewall.
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Introduccion

El presente informe se realiz6 en el marco de la practica empresarial llevada a cabo en WORLD
OFFICE COLOMBIA SAS, en el periodo comprendido entre febrero 25 2020 — julio 31 2020 en

la ciudad de Bogota.

Este documento esboza la justificacion de la practica realizada con sus respectivos objetivos,
seguido del marco tedrico-conceptual empleado para cumplir los objetivos de la préctica. Luego,
se mencionard la estructura y aspectos mas importantes de World Office Colombia SAS y se
resaltaran las actividades que se realizaron en la empresa. Finalmente, se daran algunos aportes y
recomendaciones para el mejoramiento continuo tanto de la empresa como del programa de
Ingenieria de Telecomunicaciones y algunas lecciones aprendidas teniendo en cuenta la situacién

de confinamiento mundial por la COVID-109.

World Office Colombia SAS es una empresa colombiana que forma parte del grupo empresarial
World Office con presencia en Latinoamérica. Cuenta con mas de 25 afios de experiencia en
desarrollo y comercializacion de software contable, financiero y de gestion, posicionandose como

uno de los principales en esta area [1].

Este documento tiene como proposito principal presentar las actividades que puede desarrollar
un ingeniero de telecomunicaciones en una empresa dedicada al soporte e implementacion de
soluciones. En el proceso se implementaron diversas actividades orientadas a ofrecer soluciones,
lo cual aportd a la practicante herramientas técnicas y tedricas en su formacion profesional, en los

siguientes acapites se expondran de manera especifica las actividades realizadas.
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Dentro de los hallazgos y aportes principales identificados en la préctica, se destacan la
implementacién del escritorio remoto con puerto elegido por la compafiia para realizar la conexion
de las licencias adicionales ubicadas en diferentes puntos de la ciudad y/o pais que no se encuentren
bajo el mismo segmento de red en sistemas operativos Windows 10 versiones Pro, Ultimate y/o
Enterprise. Esto tuvo mucho auge, teniendo en cuenta la situacion mundial actual de confinamiento

por la COVID-19.

Es de resaltar que, ante la pandemia, la empresa afronté el reto de la mejor manera, dentro de
la experiencia de la practicante en la dinamica interna de la misma, se podria sefialar que se
fortalecieron los indicadores relacionados con adquisicion de servicios remotos, dada las
facilidades que brinda el software, es decir, que dentro de las innovaciones que se aproximan desde
diversos &mbitos la empresa se ha adaptado y usufructuado a la nueva situacion, implementado

una innovacion abierta en los servicios ofrecidos.

1. Justificacién

La practica profesional segiin Betancur [2], constituye una experiencia de gran relevancia
dentro del proceso de formacion de los estudiantes de educacion superior, en la medida que les
permite identificar sus mayores fortalezas y areas de interés, involucrarse y conocer mas sobre el
contexto y ejercicio de su profesion, asi como aplicar y desarrollar habilidades, competencias y

actitudes necesarias para desempefiarse satisfactoriamente en el entorno laboral.

De otra parte, es una experiencia que proporciona un espacio de preparacién en el quehacer

profesional, el cual aporta al practicante elementos de aprendizaje y formacion en competencias y
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habilidades blandas y duras en su perfil de egreso del programa. En el proceso de formacion, los
acercamientos que permiten emplear la teoria en la préctica, se dan desde los estudios de casos en
laboratorios de algunas asignaturas y visitas técnicas realizadas en el afio lectivo, lo que se
constituye en experiencias valiosas que contribuyen al proceso de formacion; no obstante, cuando
una persona esta en el ambito laboral debe estar presto a dar soluciones en tiempo real, con la
presion que conlleva el satisfacer las necesidades del cliente interno y/o externo mejorando
continuamente la capacidad de respuesta; este es el reto que el estudiante en practica debe afrontar

y diferenciar de su proceso de formacion.

De otra parte, el realizar una practica profesional tiene ventajas significativas sobre otras

modalidades de grado; por mencionar algunas, tenemos:

e Aprender la cultura empresarial: aprender a reaccionar rapido, a una buena toma de
decisiones, y a responsabilizarse de las tareas que se llevan a cabo.

e  Adquirir nuevas competencias: los beneficios de hacer una préctica universitaria no solo
se relacionan con mejoras en las habilidades, sino también en el desarrollo de otras nuevas que
permiten ampliar y mejorar el perfil profesional.

e Posibilidad de ser contratado: esta experiencia puede contribuir a que la busqueda de

empleo mucho mas corta y efectiva.

Por lo tanto, al realizar la practica empresarial se identifica que el estar inmerso en este campo
rodeado de pares idoneos que aportan al crecimiento formativo, genera insumos fundamentales en

la proyeccidn de futuros profesionales.
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2. Objetivos

2.1 Objetivo General

Desarrollar habilidades y competencias en la gestion, analisis y mantenimiento de la plataforma
World Office para la empresa World Office Colombia SAS como soporte nivel 1 del departamento

de Soporte Técnico.

2.2 Objetivos especificos

e |dentificar funcionamiento y fallas del software World Office, a partir de ensayos
diagnosticos con el equipo de trabajo.

e Integrar a la practica los aspectos tedricos - metodoldgicos adquiridos en el proceso de
formacion como ingeniera de telecomunicaciones para contribuir a un desarrollo profesional
holistico.

e Aplicar soluciones que posibiliten la mejora de respuesta a los clientes externos e internos

de World Office Colombia SAS.

3. Marco referencial

3.1 Marco conceptual
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3.1.1 SQL Server: Es un sistema de gestion de base de datos relacionales desarrollado por
Microsoft. Existen diferentes versiones, sin embargo, en World Office Colombia SAS se incluyen
en los instaladores del programa World Office la version SQL Server 2005 Express Edition. Es
posible que, en algunos casos, esta version se actualice para suplir necesidades especificas® de
ciertos clientes, no obstante, la versién mas reciente con la que se ha trabajado es SQL Server 2017
Express Edition. Para el desarrollo de la practica, fue necesario entender los limites de cada version
y su manera de permitir la restauracion de bases de datos mediante copias de seguridad dentro del

software contable World Office.

3.1.2 Conexion multiusuario en escritorio remoto: Servicios de Escritorio remoto (RDS) es
la plataforma elegida para la creacion de soluciones de virtualizacion que cubran todas las
necesidades del cliente final, lo que incluye la entrega de aplicaciones virtualizadas individuales,
proporcionar acceso seguro al escritorio remoto y a dispositivos méviles, y proporcionar a los

usuarios finales la capacidad para ejecutar sus aplicaciones y escritorios desde la nube [3]

Figura 1. Proceso RDS.

Adaptado de “Bienvenida a Servicios de Escritorio remoto” de Microsoft, 2017. Recuperado de
https://docs.microsoft.com/es-es/windows-server/remote/remote-desktop-services/welcome-to-
rds

! La siguiente es una lista de algunos datos breves sobre las versiones de SQL Server Express Edition y sus limites
de tamafio: 2005 Express - 4 GB, 2008 Express - 4 GB, 2008 R2 Express - 10 GB, 2012/2014/2016/2017 Express:
10 GB [14]


https://docs.microsoft.com/es-es/windows-server/remote/remote-desktop-services/welcome-to-rds
https://docs.microsoft.com/es-es/windows-server/remote/remote-desktop-services/welcome-to-rds
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3.1.3 Excepciones en Firewall: El Firewall de Windows protege su ordenador al bloquear los
intentos de comunicacion de errores y software malicioso que desean conectarse a su equipo. A
veces, el Firewall de Windows puede bloquear un programa que usted utiliza para conectarse a
Internet. Si estd experimentando este problema, puede agregar una excepcion al Firewall de
Windows para el programa que esté teniendo problemas con el fin de poder utilizarlo sin el bloqueo

del Firewall de Windows [4]

i Personalizar configuracién - [m] X

&« v 4 @ « Sistemayseguridad > Firewall de Windows Defender 5 Personalizar configuracion ~ | O Buscar en el Panel de control o

Personalizar la configuracion de cada tipo de red
Puede madificar la configuracién del firewall para cada tipo de red que use.
Configuracién de red privads
v () Activar Firewall de Windows Defender
Bloquear todss las conexiones entrantes, incluidas las de Ia lista de aplicaciones permitidas

Motificarme cuando Firewall de Windows Defender bloguee una nueva aplicacion

g (®) Desactivar Firewall de Windows Defender (no recomendada)

Configuracién de red piblica
v (O Activar Firewsll de Windows Defender
Bloquear todas las conexiones entrantes, incluidas las de |a lista de aplicaciones permitidas

Motificarme cuando Firewall de Windows Defender bloguee una nueva aplicacion

g (@ Desactivar Firewall de Windows Defender (ne recomendade)

Aceptar Cancelar

Figura 2. Configuracion personalizada de Firewall de Windows Defender.

3.1.4 Servicio al cliente (interno y externo): La percepcion de un buen servicio esta ligada a
elementos tangibles, al cumplimiento de promesa, la actitud de servicio, la competencia del
personal y la empatia [5]. En la actualidad atender el tema de servicio al cliente es una practica
que se ha vuelto inevitable, permanente y necesaria. Segun Peppers y Martha Rogers expertos en
marketing directo, los clientes desean exactamente lo que desean, en el momento, en el lugar y la
forma como lo desean. Una organizacion que aspire dar a sus clientes exactamente lo que éstos

desean debe conocer e indagar su mercado [6]. En el mundo entero, numerosas organizaciones se
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estan dando cuenta que su éxito depende en gran medida del grado hasta el cual pueden satisfacer
a sus clientes, ya sean éstos el publico, otras empresas o incluso otras partes de su propia compafiia
[7]. Asi el servicio al cliente aparece como el gran factor diferenciador en el mercado,
convirtiéndose en la estrategia, en el nuevo producto, indispensable para sobrevivir en los
mercados actuales [8]. En este sentido, las empresas deben realizar un cambio estratégico que
implique dejar de pensar en los clientes como en una masa indiferenciada de personas que compran
un producto o servicio, y comenzar a considerarlos como a un conjunto de individuos,
identificables y diferenciables, con los cuales se puede establecer una relacién uno a uno y
ofrecerle una solucién a la medida de cada uno [9]. Con base en lo expuesto, se define que el
servicio al cliente -tanto interno como externo- contribuye al buen trato, empatia y a proyectar una

imagen que resalte los valores misionales de la institucion.

4. Perfil de laempresa

La estructura organizacional de World Office Colombia SAS esta dividida en 8 departamentos
que realizan procesos unificados para generar una cadena de valor: juridico, servicio al cliente y
calidad; financiero; administrativo; comercial, desarrollo y disefio; disefio y marketing;

infraestructura; capacitacion y soporte.

World Office Colombia SAS es una empresa colombiana que forma parte del grupo empresarial
World Office con presencia en toda Latinoamérica. Cuenta con mas de 25 afios de experiencia en

desarrollo y comercializacion de software contable, financiero y de gestion [10].
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Posee sucursales propias en las principales capitales de Latinoamérica, y agentes distribuidores
en casi todas las ciudades, adicionalmente ha obtenido alianzas estratégicas con las mas

prestigiosas universidades a nivel nacional e internacional.

World Office ofrece versiones que responden a las diferentes necesidades del mercado. Cada
una de estas se encuentra disefiada para agilizar y simplificar el trabajo contable, administrativo y

financiero, y suple las necesidades de los diferentes giros de negocios existentes.

World Office es un programa totalmente moderno, integrado y bajo Windows, disefiado en
Microsoft SQL Server -una base de datos robusta y confiable- garantizando la integridad y

confiabilidad de la informacién. Con World Office se elaboran las siguientes funciones [11]:

e Ejecutar automéaticamente la contabilidad.

e Realizar, liquidar e imprimir los impuestos de IVA, Retencion en la Fuente e Industria y
Comercio.

e Suministrar una gran cantidad de Informes Financieros, Administrativos, Comparativos,
Gréficos, Indices Financieros, Informes Gerenciales y de Inventario de manera rapida
fundamentales para tomar decisiones acertadas.

e Ajustar laimpresion de los documentos al formato que la empresa posea, ademas se puede
almacenar fotos de empleados y productos del inventario para su facil reconocimiento.

e Exportar informacion a otras bases de datos o a otros formatos de archivos como Excel y
Word.

e Integrar las NIIF al software contable con los cambios en las normas tributarias y legales

vigentes.
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En la actualidad, tienen implementadas exitosamente mas de 100.000 licencias en empresas de
todos los tamafios y sectores econdmicos en las principales ciudades de Latinoamérica. El
portafolio de clientes cuenta con empresas industriales, de servicios, cooperativas, del sector salud

etc. que utilizan nuestro software contable y financiero.

World Office Colombia SAS presenta los elementos principales de su cultura organizacional

[12]:

Mision: Ser el aliado estratégico para las empresas y personas naturales, en la implementacién
de soluciones contables informéticas y de facturacion electronica, que se ajusten a las necesidades

y expectativas de nuestros clientes con resultados oportunos y econémicamente viables.

Vision: Ser reconocidos como una empresa lider en el suministro de soluciones contables

informéticas y de facturacion electronica.

5. Actividades realizadas

Durante el desarrollo de la practica, el cargo asignado fue Asesor de Soporte el cual tiene funciones

definidas, entre las que se encuentran:

e Proveer soporte técnico a clientes externos con licencias vigentes del software contable.

e Validacion de infraestructura a equipos para que el software contable funcione en
arquitectura cliente-servidor

e Proveer soporte nivel 1, escalar y documentar tickets donde las actualizaciones del software

contable generen conflicto en ciertos equipos de cémputo



PRACTICA EMPRESARIAL WORLD OFFICE COLOMBIA SAS 17

e Implementacion de soluciones con motores de bases de datos SQL Server en sus diferentes
versiones para crear, leer, editar y eliminar informacion en las bases de datos del cliente externo
relacionadas con el software contable.

e Atencion a incidentes correspondientes a bases de datos de los clientes externos (nivel 1)

e Anadlisis de requerimientos y validacion de accesos multiusuario en equipos servidor de
clientes externos (que no tenga sistema operativo Windows Server) y posterior configuracion de
escritorio remoto (en equipos que apliquen).

e Mantenimiento y gestion de esquemas de seguridad del equipo que cumple las funciones

de servidor y cliente.

A continuacion, el proceso de soporte técnico nivel 1 de World Office Colombia SAS [13]:

* Registro de la solicitud ‘

Usuario

Receptor * Recibo de la solicitud (Receptor)

de casos

* Recibo de la solicitud (Asesor)

« Validar version del programa

» Conexién remota

* Andlisis y atencion del caso

» Cierre de caso

L £ < < < <

onorte « Escalamiento
nivel 1 -
nivel 2

Figura 3. Procedimiento soporte técnico nivel 1 en World Office Colombia SAS
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6. Aportesy recomendaciones

En el desarrollo de la practica se evidencio que los instaladores del software contable World
Office incluye una version de SQL Server Express que no estd a la vanguardia del avance
tecnoldgico actual. Es importante actualizar las herramientas utilizadas para que todos los procesos

se puedan optimizar, tanto los del proveedor como los del cliente.

Se identificé la necesidad que tienen varios clientes -teniendo en cuenta, también, el periodo de
confinamiento que se esta atravesando- de tener su informacién contable en la nube para acceder
desde cualquier lugar, y disponer de un respaldo de la informacion para efectos de futuras
restauraciones de datos. Se recomienda implementar esta solucion a los procesos actuales en aras
de tener una mejora continua en el servicio que los clientes necesitan.

Para el programa de Ingenieria de Telecomunicaciones se recomienda incluir dentro de su plan
de estudios la implementacion de servidores en la nube, su uso, su administracion, las diferentes
plataformas donde pueden crearlo, sus ventajas, sus desventajas. En este sentido es importante que
se actualice el contenido de las asignaturas con el objetivo de incluir el uso basico de computacion
en la nube, debido a que se identifica la necesidad que el estudiante en formacién llegue a campos

de préctica con elementos esenciales como los expuestos para un mejor desempefio.

7. Lecciones aprendidas

e ldentificacién y respuesta a errores basicos en SQL, errores de comunicacién y errores en

escritorio remoto.
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e Configuracién de SQL para envio y recepcion de datos en arquitectura cliente-servidor y
verificacion de protocolos que se deben habilitar para el correcto funcionamiento de la transmision
de la informacion.

e Apropiacion de conceptos expuestos en el marco referencial como SQL Server, conexion
a escritorio remoto, excepciones en firewall, servicio al cliente interno y/o externo.

e Acercamientos en procesos reales a nuevas metodologias y practicas en ambientes

laborales relacionados con las telecomunicaciones.

8. Conclusiones

Se identifica la importancia del proceso formativo en el area de las telecomunicaciones en
cuanto a la teoria y la practica dado que, desde lo tedrico, se proporciona al estudiante en formacion
conceptos y posibles escenarios en los cuales estos se pueden aplicar. No obstante, desde las visitas
técnicas, la universidad le proporciona al estudiante un primer acercamiento a la aplicacion de
dichos conceptos. En este sentido, lo expuesto fue fundamental en el proceso de practicas dado
que proporciond al estudiante la destreza para para poner en practica la teoria aprendida al

momento de resolver problematicas reales.

Este proceso aporta un espectro amplio de nuevos campos de accidén para el ejercicio
profesional. Asimismo, se evidencia la importancia de la interdisciplinariedad en este campo
laboral dado que la actividad principal esta enfocada a labores propias de contabilidad. Adicional,
se resalta que los ingenieros de telecomunicaciones en formacién tienen un lugar en este tipo de

empresas, quienes apoyan procesos de la cadena de valor.
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El estar en un ambiente laboral real permite el desarrollo de valores como la empatia, a partir
de la escucha, lo cual permite que se mejore el tiempo de respuesta a una problematica especifica,
generando disposicion para dar soluciones rapidas, asertivas y concretas a determinadas

situaciones.
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