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Introduccion

En el presente documento se describira el proyecto de Practicas
Profesionales, que se realiz6 en la Universidad de Sonora, en la Direccion de

Informatica.

De escribira la forma en que se realizaron las practicas en todo es semestre
o bien las horas que se requerian para concluir, se podra observar las actividades
gue se realizan en la empresa, desde como se recibe hasta como se regresa a su

duerio.

Asi mismo se dardn datos importantes del area de Informatica, tanto

histéricos como organizacionales.
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Descripcion del area

Descripcion General

La universidad de sonora tiene como objetivos fundamentales la
preservacion, creacion y difusion de la cultura cientifica, tecnoldgica y humanistica
en beneficio de la sociedad. Al realizar satisfactoriamente sus funciones la

institucion actia como factor del cambio para el progreso de los sonorenses.

En el plan de desarrollo institucional (PDI) 2009-2013, se establece como
vision al afio 20202: Una universidad operando en un marco de estabilidad y
gobernabilidad basa en una gestiébn administrativa eficiente, eficaz y transparente,
al servicio de la academia. Para lograr esto, se considera que los principales
procesos administrativos operen dentro de un sistema armonizado con las
dependencias académicas; de tal forma que los usuarios evallen favorablemente

los servicios proporcionados para dichos procesos.

Los procesos de prestacion de servicios son:
e Procesos de prestacion de servicios:
o Inscripcion de primer ingreso
o Prestacién de servicios bibliotecarios
o Reinscripciones en la divisién de ingenieria
o Prestacion de servicios en laboratorio central de informatica
e Procesos de Gestion de Recursos
o Administracion de recursos humanos
o Compras de bienes y materiales
o Control de registro y el gasto
e Procesos de Soporte
o Conectividad de redes y telecomunicaciones

o Prestacién de servicios de soporte técnico

En el proceso de Prestacién de Servicios de Soporte Técnico la Direccién

de Informatica pone a disposicion la infraestructura necesaria, con la finalidad de

Pagina |4



garantizar la conformidad con los requisitos del servicio.

Area perteneciente a la Direccion de Informatica, responsable de brindar
Mantenimiento Preventivo y Correctivo a los equipos de computo propiedad de la
Universidad de Sonora.

El Area de Soporte Técnico inicié sus operaciones en el afio de 1988 como
un esfuerzo conjunto entre el Departamento de Fisica y la Direccion de Informatica
para cubrir la necesidad de mantenimiento que requerian los equipos de computo
de esos momentos. El técnico fundador del area de soporte técnico fue Alvaro
Dioni (estudiante de Lic. En Fisica que cubria su servicio social en esta actividad)
que a la postre se convirtié en el primer Jefe de Area de Soporte Técnico de la
Direccion de Informatica.

Con el pasar de los afios, el numero de equipos de cOmputo crecio
exponencialmente en la Universidad y con ello, la necesidad de ampliar la
cobertura de los servicios de mantenimiento, asi mismo aumenté el numero de
personas encargadas de proporcionar dichos servicios.

En el plan de desarrollo institucional (PDI) 2009-2013, se establece como
vision al afio 20202: Una universidad operando en un marco de estabilidad y
gobernabilidad basa en una gestiébn administrativa eficiente, eficaz y transparente,
al servicio de la academia. Para lograr esto, se considera que los principales
procesos administrativos operen dentro de un sistema armonizado con las
dependencias académicas; de tal forma que los usuarios evallen favorablemente

los servicios proporcionados para dichos procesos.
Los procesos de prestacion de servicios son:

e Procesos de prestacion de servicios:

o Inscripcion de primer ingreso

o Prestaciéon de servicios bibliotecarios

o Reinscripciones en la division de ingenieria

o Prestaciéon de servicios en laboratorio central de informéatica
e Procesos de Gestidon de Recursos

o Administracion de recursos humanos
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o Compras de bienes y materiales
o Control de registro y el gasto
e Procesos de Soporte
o Conectividad de redes y telecomunicaciones

o Prestacion de servicios de soporte técnico

En el proceso de Prestacion de Servicios de Soporte Técnico la Direccidn
de Informatica pone a disposicion la infraestructura necesaria, con la finalidad de
garantizar la conformidad con los requisitos del servicio.

Los servicios de Soporte Técnico se brindan basicamente en el campus de
la Unidad Regional Centro y en el taller ubicado en la planta baja del edificio 8C, el
cual cuenta con vias de acceso al cliente, instalaciones eléctricas, telefénicas,
sanitarias, refrigeracion y espacio adecuado para el desempefio de las funciones
del personal adscrito. Ademas para su operacion dispone de herramientas, equipo
de computo, acceso a internet, SIIA, lineas telefonicas, pagina web
WWW.Soporte.uson.mx.

Esta area es responsable de brindar diagnostico, mantenimiento y
reparacién de equipo de cdmputo y periféricos propiedad de la universidad de
sonora de la URC:

% Mantenimiento Preventivo: Servicio de limpieza, revision y pruebas de
funcionamiento a los equipos de coémputo y periféricos que tiene como
finalidad prevenir su mal funcionamiento.

% Mantenimiento Correctivo: Servicio de reparacién de fallas detectadas en
equipos de computo y periféricos (hardware y software).

+ Dictamen Técnico: Servicio en cual se realiza un diagnostico con el fin de

realizar una baja de equipo, solicitud de refaccion y de garantia.

Quienes son:
v Director de Informatica
Lic. Ciria Abud Tapia

Email: ciria.abud@informatica.uson.mx

v' Jefe de Soporte Técnico
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Joaquin Antonio Campos Juérez

Email: antonio.campos@informatica.uson.mx

v Auxiliar de Taller
Santa Eduwiges Pérez

v Email: santa.perez@informatica.uson.mx

Técnicos de Mantenimiento Correctivo

Taller:
v Fco. Roberto Arvizu Salaza

Email: roberto.arvizu@informatica.uson.mx

v Leonardo Mendoza

Email: leonardo.mendoza@informatica.uson.mx

v" Luz Lorena L6pez Quiroz

Email: lucecita.lopez@informatica.uson.mx

Campo:
v Alexis Siddartha Higuera Sanchez

Email: alexis.higuera@informatica.uson.mx

v' Jesus Alberto Lugo Granados

Email: alberto.lugo@informatica.uson.mx

v' Luis Felipe Hernandez Arteaga

Email: felipe.hernandez@informatica.uson.mx

Técnicos de Mantenimiento Preventivo

v' Oscar Rodrigo Hernandez Cedano

Email: oscar.hernandez@informatica.uson.mx

v' Joaguin Roberto Leyva Garcia

Email: joaquin.leyva@informatica.uson.mx

v JesUs Jaime Espinoza

Email; jesus.jaime@informatica.uson.mx

v' Aldo Malagon Burguefio
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Email: aldo.malagon@informatica.uson.mx

v" Ramoén Alberto Morales Rodriguez

Email: ramon.morales@informatica.uson.mx
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Justificacion del Proyecto

Se decidio realizar las practicas profesionales en el area de soporte técnico,
debido a que a que era una gran oportunidad para aplicar los conocimientos que
adquiri en el transcurso de mi preparacion académica dentro de la Universidad de
Sonora, como lo son: redes y telecomunicaciones, conocimientos en la norma
ISO, administracion del conocimiento, entre otros. Todo esto, con el fin de
culminar satisfactoriamente con mis estudios académicos y de seguir en lucha

constante de mi formacién profesional.

Esta es un area con una gran oportunidad de desarrollo en experiencia
laboral, ya que en ella son revisan todos los equipos de cémputo y periféricos que
pertenecen a la universidad. Al estarlos revisando te das cuenta de que en cada
caso en particular siempre se tiene algo nuevo por aprender tanto en tecnologia
como en cuestion administrativa. Ademas se crea un mejor y mas amplio
panorama acerca del funcionamiento de nuestra Universidad permitiéndonos

conocerla un poco mas e involucrarnos en ella.
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Objetivos del Proyecto

Objetivo General

Apoyar en las actividades de mantenimiento correctivo y preventivo de los
servicios proporcionados por el area de Soporte Técnico de la Direccion de

Informatica de la Universidad de Sonora.

Objetivos especificos

% Apoyar a las actividades de mantenimiento correctivo con la finalidad de
cumplir con los tiempos establecidos de los servicios proporcionados y
resolver las fallas reportadas.

% Apoyar a las actividades de mantenimiento preventivo cumplir con las
fechas dando el mantenimiento al equipo

% Apoyar en el area de recepcion, recibiendo y entregando el equipo.
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Alcances y limitaciones en la solucidén de los problemas.

Los servicios de mantenimiento preventivo y correctivos que proporciona el
Area de Soporte Técnico a la Direccién de Informética al equipo de computo y
periféricos propiedad de la Universidad de Sonora de la URC. Ademas
proporcionar los servicio de Instalacion de Windows (XP, Vista o 7) y Office (2007

y 2010) a los empleados de la universidad de Sonora actualmente activos.

Una de las limitaciones se debi6 a la falta de experiencia laboral, debido a
esto algunas solicitudes de reparacion no pudieron ser realizadas sin supervision
de algun otro técnico con mayor experiencia, como por ejemplo: reparar tarjetas
madres, instalacion de ciertos programas en especifico solicitado por el cliente,

reparacion de monitores, entre otros.
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Fundamento tedrico de las herramientas y conocimientos

aplicados.

Instalacion nueva de Windows XP

Existen tres razones por las cuales necesitara instalar una nueva copia de
Windows XP:

¢ Su sistema operativo actual no soporta una actualizacion a Windows XP
Professional.

% Su sistema operativo actual soporta una actualizacion a Windows XP
Professional, pero no desea mantener sus archivos existentes vy
configuracion personal

% Su ordenador no tiene un sistema operativo instalado.

El proceso de instalacion es similar para nuevas instalaciones y
actualizaciones con algunas excepciones. A continuacién podra ver como se

realiza una instalacion de Windows XP:

% Requerimientos o requisitos del sistema:
v" Pentium 300 Mhz
v' RAM 128M
v Espacio en el disco duro de 1,5 G
v Procesador Pentium 150 MHz o superior 32 MB de RAM
v Espacio del disco duro requerido de 295 MB
+** Pasos previos a la instalacion de Windows 7
v' Enciende el ordenador y mete el cd de instalacién de Windows xp.
v' Entrar a la configuracion de la BIOS

v/ Cambiar la opcién de arranque de disco duro a CD-ROM

» A continuacibn se copiardan los drivers para poder hacer
correctamente la instalacion.

» Una vez copiados los archivos te aparecera la siguiente pantalla:
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% Pulsa la tecla INTRO. Si lo que quieres es recuperar Windows a través de la
consola de recuperacion pulsa R.

“ Acepta el contrato pulsando la tecla F8.

% Para continuar tendrd que seleccionar una de las tres opciones que
aparecen en la pantalla como se muestra el la imagen de arriba
v’ Para instalar Windows XP en la particion seleccionada, presione
ENTER
v Para crear una nueva particion en el espacio no particionado, presione
C

v' Para eliminar la particién seleccionada, oprima D.

NOTA: Al realizar estas acciones en el area de soporte se selecciona
la tercera opcion ya que siempre se formatean los equipos que

ingresan al Area de Soporte.

% Pulsamos la letra D para eliminar la instalacion pasada y formatear todo el

quipo.
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X/

% Pulsa la tecla C para crear una particion.

% Especifica el tamafio de la particién, se deja todo el tamafio de la memoria.
Para confirmar pulsa INTRO.

« Se formatear la particion eligiendo NTFS(Réapida)

NOTA: El formateo es lento.

v' El programa de instalacién dara formato a la particion.

v" Una vez que se ha dado formato a la particién se iniciara la copia de los
archivos de instalacion en las carpetas de instalacion de Windows.

v A continuacién se reiniciara el equipo y comenzard la instalacion.

v' Una vez reiniciado el ordenador, arrancard automaticamente la

instalacion de Windows.

£3 Windows

O Korrbay Un aspecto mucho mas atractivo
formacion

O Actusizackn
dindmica

O Proparando ly
Instalackon

v' El programa de instalacion te informara del tiempo restante que queda de

instalacion asi como del progreso de la instalacion.

Programa de instalacién de Windows XP Professional

Opcionos regionales y do idioms
Pusde pessonsizes Wirdows X para dfesertes segiones € idomas.

X/

% Configura la regiony el idioma
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++ Escribe tu nombre, la organizacién la puedes dejar en blanco.
% Se escribe la clave(El Area de Soporte cuenta con una clave )
v Si tu clave es incorrecta o la has escrito mal te aparecera un
mensaje de error indicandotelo.
v Escribe un nombre para identificar el ordenador en la red de area
local.
v' La contrasefia de administrador la puedes dejar en blanco (si alguna
vez te pregunta por esta clave por ejemplo en la consola de

recuperacion solo has de pulsar INTRO).

» Comprobar que la fecha y la hora sean las.
» Una vez completado el asistente, continuara la

instalacion de Windows.

% Selecciona una opcion segun td caso. En la mayoria de los casos
deberemos elegir la primera.

% Después de configurar la conexion a Internet continuara la instalacion. Una
vez completada la instalacibn nos aparecerd la pantalla de carga de
Windows XP.

v" Windows ajustara la configuracion de pantalla. Esta opcion podra ser
modificada posteriormente.

v" Windows nos mostrara un mensaje confirmando que ha cambiado la
configuracion de pantalla.

v' A continuaciéon se iniciara un asistente para terminar de configurar

Windows. Haz clic ene el botdn siguiente.
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%3 Windows

Microsoft Windows

% Activa 0 no las actualizaciones automaticas y pulsa siguiente (solo si la
instalacion lleva incorporado el Service Pack 2 ¢ una version superior).

% En el caso de tener un mdédem conectado, Windows comprobara la
conexion

%+ Selecciona el tipo de conexion que usas, ADSL o cable.

% Introduce la informacion de tu conexion, si no la sabes puedes omitir el
paso.

« Escribe el nombre de las personas que usaran Windows. Por cada nombre
se creara una cuenta. Si quieres crear mas cuentas o administrarlas lo
puedes hacer desde el Panel de Control.

% Haz clic en finalizar para terminar la instalacién. A continuacion aparecera

L)

la pantalla de bienvenida de Windows.

bienvenido

v' Después de la pantalla de bienvenida se nos mostrara el escritorio

de Windows y el menu de inicio desplegado.
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3 Inicio

Instalacion de Windows 7

1. Reguerimientos o requisitos del sistema: [3]
%+ Deberemos tener una copia de Windows 7 y tendremos que cumplir los
requerimientos minimos del sistema:
v Procesador de 1 GHz (de 32 bits o 64 bits)
v 1 GB de memoria RAM (32 bits), 6 4 GB de memoria RAM (64
bits)
v 16 GB de espacio en el disco duro (32 bits), 6 20 GB de
espacio en disco (64 bits)
v Tarjeta grafica con soporte DirectX 9 y con driver WDDM 1.0 o
superior
% Pero, si queremos utilizar el modo de compatibilidad con Windows XP en
Windows 7 , se elevan los requerimientos minimos a los siguientes:
v 2 GB de memoria RAM

v 15 GB adicionales de espacio en disco duro

2. Pasos previos a la instalacion de Windows 7
+ introduciremos el DVD de Windows 7 vy, si fuera necesario, deberemos
cambiar en la BIOS el orden de arranque de dispositivos, para que se
ejecute el programa de instalacion de Windows 7 desde el DVD.
v Una vez arrancado el programa de instalacion, nos aparecera

la siguiente ventana
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>
Windows 7

Teclado 0 método de entrada: [

Especifique el idioma y las preferencias adicionales y después haga clic en

s

Copyright © 2009 Microsoft Corporation. Resenvados todos los derechos.

% Pulsamos en “Siguiente”, de forma que nos aparecerd una ventana en la

cual comenzaremos la instalacion.

% Instalar Windows

1"'
Windows 7

Instalar ahora ‘P

Qué debe saber antes de instalar Windows

Reparar el equipo

Copyright © 2009 Microsoft Corporation. Reservados todos los derechos.

% Pulsamos en el botén “Instalar ahora”, de forma que se iniciara el
programa de instalacion.

% En la siguiente ventana, aceptamos los términos de licencia y pulsamos
en “Siguiente”

s Tendremos que elegir si queremos actualizar a Windows 7 desde una
version anterior de Windows ya instalada previamente, o si queremos
realizar una instalacién nueva.

v Recomendamos instalar desde cero en una particién vacia (sin
datos existentes), eligiendo la opcién “Personalizada”

3. Particionalmente del disco duro
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s Se nos preguntara en qué disco duro o particion queremos instalar

Windows 7. Aqui tenemos varias opciones:

v' Sitenemos ya creada previamente una particion

v' tenemos un espacio libre sin particionar y no queremos hacer
particiones (se pueden crear particiones posteriormente)

v seleccionamos el disco o particion donde se instalara Windows 7,

pulsamos en “Siguiente”.
Instalacién de Windows 7:

% Pulsamos sobre “Nuevo” para crear una particion nueva en el espacio sin
particionar.

++ Elegimos el tamafio de la nueva particién (Siempre se selecciona todo el
espacio del equipo) y pulsamos en “Aplicar”.

%+ Nos aparecera la siguiente ventana, en la cual pulsaremos en “Aceptar.

% Se habra creado una particion del tamafio que hemos seleccionado,
ademas de una particion reservada para Windows, de tamafio 100 MB.

+ Para crear una nueva particion sobre el espacio restante sin particionar,
seleccionamos en la parte de arriba dicho espacio sin particionar,
pulsamos en “Nuevo” e indicamos el tamafio de la nueva particion.

v Ahora, una vez creadas las particiones, no nos queda mas que
formatearlas. Para ello, seleccionamos una particion y pulsamos
sobre “Formatear”.

v Para formatear la otra particibn que hemos creado, seguimos
el mismo proceso.

v Una vez formateadas las particiones, seleccionamos aquella
particion donde queramos instalar Windows 7 y pulsamos sobre
“Siguiente”.

4. Instalacion de Windows 7
% De esta manera, el proceso de instalacién de Windows 7 comienza.

v Durante dicho proceso, se reiniciara el sistema.

Pagina |19



v Se iniciara de nuevo para proseguir con los pasos de la
instalacién. Deberemos ser pacientes, pues tardara un poco en
instalar el sistema operativo.

v En este momento, se nos pedira un nombre de usuario y de
equipo. Los escribimos y pulsamos en “Siguiente”.

% Una vez escogido el nombre de usuario con el que nos conectaremos al
sistema operativo, nos aparecera una ventana para elegir la contrasefia
de nuestro usuario , asi como una frase o indicio de la contrasefia para
gue Windows nos la muestre en caso de que se no olvidara. Rellenamos
dichos datos y pulsamos en “Siguiente”.

% Pedira la clave de producto de Windows. Si la tenemos, la escribimos y
pulsamos en “Siguiente”. En caso de no tenerla, desmarcaremos la casilla
“Activar Windows automaticamente cuando esté conectado” y pulsaremos
en “Siguiente”, aunque deberemos introducirla en un periodo de 30 dias si
gueremos seguir usando Windows 7. No obstante, es importante indicar
que este “periodo de gracia”.

% El programa de instalacion nos pedird que escojamos si queremos
instalar solamente las actualizaciones de seguridad y las que Microsoft
considere como importantes, o si queremos usar la configuracion
recomendada por Microsoft. Es importante saber que esta configuracion
se puede cambiar posteriormente una vez instalado Windows 7, por lo
que no es critica la eleccibn que hagamos en este momento.
Recomendamos escoger la opcion “Instalar soélo las actualizaciones
importantes.

++ Escogeremos la fecha y hora del sistema , asi como la zona horaria en la
gue nos encontremos, y pulsamos en “Siguiente”

% En este punto, tendremos que elegir la configuracion de red que tendra el
sistema, dependiendo de donde esté conectado. Elegimos la opcion que
MAas se ajuste a las caracteristicas de nuestro sistema. En nuestro caso,

elegimos “Red doméstica”
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% Ya estamos en la recta final de la instalacién, pues habiendo escogido
toda la configuracion que deseamos, el programa de instalacion de
Windows 7 la pondra en practica.

% En este momento, ya hemos terminado la instalacion y podemos ver la

esperada pantalla del escritorio de Windows 7.

Como nota final, cabe indicar que la instalacion limpia de Windows 7
Ultimate 64 bits (sin programas adicionales) que hemos realizado en este tutorial

ocupa aproximadamente unos 13 GB 6 14 GB de espacio en el disco duro.

Instalacion de SIIA

1. Desinstalar versiones anteriores de Progress, en caso de existir.

v' Cuando se desinstale la version anterior de Progress, NO elimine
los archivos que se le cuestiona, tales como .DLL, .OCX, etc. ya
gue estos puedes ser utilizados por alguna otra aplicacion.

v' En dado caso de que no se pueda realizar la desinstalacién por el
procedimientos normal de desinstalacion, serd necesario reiniciar
la computadora a “Prueba de Fallo” 6 “Modo Seguro” y realizar la
desinstalacion, evitar realizarla eliminando directorios.

2. Insertar el CD con OpenEdge version 10.1 y automaticamente iniciara el
proceso de instalacion:
% Presione “NEXT”
3. Ingresar el numero de serie y numero de control correspondiente del “Client
Networking”:
v Serial Number; ****xxxxx
\/ Control Number: *kkkk kkkkk kkkkk
s Presionar el boton “Accept”.

v' Debera agregarse automaticamente en la lista de productos el

“Client Networking”, presionar el boton “Next”.

4. Determinar las rutas de instalacion y de trabajo:
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v En la seccién de “Destination Directory” presionar el botén
“Browse” y especificar en el path C:\OE101A\
v" En la seccién de “Working Directory” dejar la que trae por default.
% Presionar el botén “Next”.
5. Seleccionar TIPO DE INSTALACION COMPLETA.
¢ Presionar boton “Next”
6. Determinar el folder de trabajo:
% Se debera determinar el que se especifica por default.
% Presionar el boton “Next”.
7. Especificacion del Idioma:
v Si aparece el mensaje “Could not set _szDefaultLanguage in
IDC_COMBO1” presionar el botén “Aceptar” para continuar.
% En la lista de “Available Languages” seleccionar “Spanish” vy
presionar el boton “Next” y si le aparece el mensaje “You must select a
default language” presionar el botén “Aceptar” para continuar.
8. Configuraciones internacionales:
% Si le aparece el mensaje “Could not set pTemp2->szDateFormat in
IDC_COMBO_DATE” presionar el botdn “Aceptar” para continuar.
% Si le aparece el mensaje “Could not set default value in number formar
list” presionar el boton “Aceptar” para continuar.
v De la lista “Character Set, Collation, and Case” seleccionar
“ISO8859-1 Spanish9 Basic”.
v" De la lista “Date format” seleccionar “dmy”.
v De la lista “Number format” seleccionar “1,234.56 (comma,
period)”.
% Presionar el boton “Next”.
9. En la seccion de “AdminServer Authorization Options” NO deberan estar
seleccionadas ninguna de las opciones y presionar el boton “Next”.
10.Resumen de la instalacion:
% Presionar el botén “Next”.

11.Si aparece el mensaje:
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v' “The file extension .UDF is already registered by another application
as a file type udffile.7.1. Do you want to overwrite the registry entry
and register this file extension as a Progress file?”

%+ Seleccionar la opcién NO.
12.Una vez concluida la instalacién aparecera la ventana de “Complete Setup

Done”.

Installing OpenEdge

"Winicio. E-® ¢

s Presionar el boton “Finish”.
13.Eliminar del “Menu de inicio” el la carpeta “OpenEdge”.

14.Eliminar el Acceso Directo al SIIA y Escolares anteriores.
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Procedimientos empleados y actividades desarrolladas.

Cuando se recibe una orden de servicio el Jefe del Area de Soporte Técnico
determina si sera atendida en campo o taller de acuerdo a la naturaleza de la falla;
si la orden se atenderd en campo, se le asigna algun Técnico de Mantenimiento

Correctivo

Cuando se traslada al sitio correspondiente y precede de acuerdo a la

instrucciones de trabajo "Mantenimiento Correctico en el Campo”

Cuando la orden de Servicio es atendida en el taller se Soporte Técnico el
cliente envia o acude con el equipo y/o periférico para revision. Para recibir el
equipo, el Auxiliar de Taller o cualquier Técnico de Mantenimiento verifica que

exista la orden de servicio

Apoyo a las actividades de mantenimiento correctivo
Para la reparacion, instalacion de algun programa en especifico, configuracion
y/o actualizacion de algun equipo recibido en taller, el procedimiento fue el

siguiente:

1. Primero el equipo es recibido en taller dandole entrada por sistema a la
orden de servicio.

«+ Para recibir el equipo, primero se verifica que exista la orden de
servicio correspondiente y la clave Unica del equipo.

% La persona que recibe el equipo en taller realiza inspeccion visual del
estado fisico del mismo y accesorios incluidos registrando la
informacion en el formato "Recepcién de Equipo" del cual imprime
dos tantos, uno se entrega al cliente y el otro se pega al equipo, el

cual se acomoda en el area de equipo por reparar.
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Se identifica el equipo en turno en el "area de equipo por reparar" y lo
traslada a su mesa de trabajo donde verifica si presenta la falla descrita, si
no se presenta la falla el Técnico se comunica con el cliente para ampliar
informacion.

Se continda trabajando con el equipo para realizar la reparacion.

Si se resuelve la falla se limpia el equipo y se realizan las pruebas finales
de funcionamiento que se encuentran en el formato "Reporte de
Reparacion” si las pruebas finales fueron satisfactorias se coloca en el
area de equipo reparado. Si no fueron satisfactorias se procede a realizar
un nuevo diagnaostico.

Si no quedd reparado el equipo, el Técnico emite un dictamen utilizando el
formato "Dictamen Técnico", que puede ser de solicitud de refacciones,
baja de equipo o tramite de garantia; avisa al cliente y coloca el equipo en
area de equipo en espera hasta que se obtiene respuesta por parte del

cliente o se cumple el tiempo limite para su entrega.

Apoyo a las actividades de mantenimiento preventivo

Los técnicos en mantenimiento preventivo se dan a la tarea de inventariar el

equipo de computo propiedad de la universidad de Sonora. Los datos son vertidos

en el formato "Inventario Fisico de Equipos" y usado para la programacion del

Calendario de Mantenimiento Preventivo. Esta tarea se realiza por lo menos y una

vez al afio y es previa al inicio de cada ronda de servicio.

1.

2.

3.

El técnico de mantenimiento preventivo realiza las actividades que se
muestran a continuacion:

Acude al lugar donde se realizar el servicio segun la programacion del
calendario, saluda, se identifica y solicita permiso para dar el servicio; en
caso de ser necesario se le pide al cliente que despeje el area donde se
realizara el servicio.

Verifica que el equipo cuente con la clave Unica, en caso de que no tenga

etiqueta el técnico confirma si el numero de serie del equipo esta dado de
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alta en el inventario de la universidad y obtiene la clave Unica. En caso de
que el equipo no cuente con la clave Unica no se proporciona el servicio y
se notifica al cliente.

4. Si el usuario del equipo esta presente se le pregunta sobre posible fallas y
se revisa que el equipo funcione correctamente. (Pruebas iniciales)

5. El técnico procede a borrar archivos no deseados tales como: temporales
de Windows, Internet, spyware, cookies etc.

6. Verifica que el equipo cuente con antivirus, antispyware y Windows
actualizado, en caso necesario procede a instalar o actualizar

7. Limpieza interna y externa de PC y periféricos. Cuando el periférico
corresponde a una impresora que requiere un servicio mas completo se
registra de forma individual en el formato "Reporte de Mantenimiento
Preventivo"
Realiza pruebas finales

% Checa que la maquina funcione correctamente después del servicio
++ Deja corriendo el antivirus

8. Al terminar de proporcionar el servicio se explica al cliente que se esta
ejecutando el antivirus. Al mismo se le recomienda que en caso de
presentarse alguna falla se elabore una orden de servicio a Soporte
Técnico.

9. Se termina de llenar el formato electrénico "Reporte de Mantenimiento
Preventivo" y se solicita al cliente o encargado del area que firme de

recibido el servicio
NOTA:

+ Cada uno de las dos formas de mantenimiento cumple con un limite de
cinco dias para poder realizar el trabajo deseado.

« En el mantenimiento correctivo y preventivo lo que mas se realizan es el
formateo, respaldo de informacion, actualizar equipo y limpieza externa

como interna.
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« En el correctivo solamente se reparaban equipo ya que contaban con toda
las herramientas necesarias.

% En el preventivo lo que mas se pedia era dar la limpieza de los equipos.

Formatos
Se describird a continuacion la documentacion que se utiliza dentro del area
de Soporte Técnico. Cada uno de ellos se anexaran en la parte final del

documento.
Cada equipo cuenta con informacién Unica que serian los
Datos técnicos:

X Equipo

X Marca

X Modelo

X2 Serie

D3 Clave Unica

X8 Fecha de Compra

< Proveedor

Datos Generales (que seria la informacion del cliente):

X8 Dependencia(Es el departamento donde se encuentra)
x5 Ubicacion

<> Contacto Teléfono

K/

A5

X Email

X Equipo a signado a(Es la persona que utiliza el equipo)

Todos los formatos cuentan con esta informacion para poder reconocer
cada uno de los equipos y no batallar al saber de que equipo se trata, también

para no entregar equipo a las personas equivocadas.
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Recepcion de equipo: Este formato es el primero que se necesita para
podre recibir el equipo, se hacen dos copias una para poner en el equipo para que
el técnico sepa de que se trata y otra para que el cliente recoja el equipo. Cuenta

con los datos:

X Numero de Orden

X Fecha

<> Hora

%  Datos Técnicos

X Datos Generales

X La falla (que tiene el equipo, o que no le funciona bien)

<> Las partes y accesorios apartes (Podrian ser los cables de
corriente, maletin, tarjetas de red inalambrica, etc.)

s  Observaciones (si es que el equipo viene en malas
condiciones para no tener un problema con el cliente, por si este dice que

el equipo venia en buenas condiciones)

Debe de contar con la firma de las personas que entrega y recibe el equipo

Reporte de Reparacion: El formato se utiliza para saber que es lo que se
le hizo al equipo, también que es lo que se le encontré al mismo. Cuenta con los

datos:

<> Numero de Orden

X Fecha

X Folio

X Datos Técnicos

X Datos Generales

X Descripcion de la falla encontrada(Como lo dice describe que

es lo que se encontré mal)
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<> Las partes y accesorios apartes (Podrian ser los cables de
corriente, maletin, tarjetas de red inalambrica, etc.)

X Servicio Realizado(Se describe cada una de las cosas que se
le hace al equipo)

<> Revision Final(Este es un chequeo de todo lo que se le debe
de hacer al equipo antes de ser entregado)

v Reparacion de la falla encontrada

Partes y accesorios
Email configurado
Conectividad e internet
Sistema Operativo
Office
Software de Seguridad
Software Administrativo

N N N N N

Limpieza Externa
Cada uno de estos datos se llena en la hoja con un SI/NO/NA
(No Aplica).

Debe contar con la firma del Técnico, y las personas que entregan y reciben

el equipo.

Dictamen Técnico: Este formato solo se utiliza cuando el equipo va a
necesitar una refacciéon, se va a garantia, o bien cuando esta dado de baja por

obsoleto. Cuenta con los datos:

X Numero de Orden

X Fecha

X Folio

X Refacciones, Garantia o Baja(se especifica con una palomita
para que es el dictamen)

X Datos Técnicos

o Datos Generales
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X Descripcién de la falla encontrada(Como lo dice describe que
es lo que se encontré mal)

X Resultado(Se le hacen pruebas al equipo y se ponen los
resultados)

<> Refacciones(se especifican cuales son la partes que se van
necesitar)

%  Observaciones(como también donde pueden encontrarla las

piezas, o bien se explica cuales son las razon por las que se da de baja)

Debe contar con la firma del Jefe de Soporte, el Técnico y las personas que

reciben y entregan el equipo.

Reporte de Mantenimiento Preventivo: Este formato solo lo utilizan los

preventivos. Cuenta con los datos:

X Dependencia

v Fecha

v Clave Unica
X Ubicacién

RS

X8 Cuenta con unas casillas con una letra donde se llena con un
una palomita o cruz dependiendo de si se hizo el servicio 0 no o un NA si
no se necesitaba el servicio. Servicios
v Pruebas Iniciales de Funcionamiento
v Revision de Software(Eliminar programas y archivos no
deseados)
v' Actualizacion de Antivirus
v' Actualizacién de sistemas operativo
v' Actualizacién de Antispyware
v' Limpieza interna y externa
v Pruebas finales de Funcionamiento

X Recibio servicio(Nombre del técnico)
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X Observaciones (si es que el equipo viene en malas
condiciones para no tener un problema con el cliente, por si este dice que
el equipo venia en buenas condiciones)

%  Observaciones Generales(se realizo en el equipo)

El este formato se hace electronicamente y solamente el Técnico y la

persona responsable del equipo firman.
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Resultados

Apoyo a las actividades de mantenimiento correctivo y preventivo

Mi aportacion fue de mucha ayuda para el equipo ya que al poco tiempo
podria realizar varios de los procedimientos que se realizaban en el area de
Soporte sin ninguna ayuda o bien con poca supervision ya que me tuvieron mucha
confianza, pues demostré que podria realizar varios de los procedimientos sin
ningun problema. Se realizaron varios trabajos con mucha frecuencia en los
cuales no tenia ningun problema en realizarlos sin problema. Varios de los
trabajos fueron asignados a mi cargo y asi los técnicos con mas experiencia se
podia dedicar a ver equipos con problemas méas complejos como por ejemplo:
problemas en la tarjeta madre, en el disco duro, o el algin componente en

especifico.

También tuve la oportunidad de utilizar el sistema SlIA, en el cual puede
realizar las opciones de recepcion de equipo como también el de entregar equipo
sin ningun problema. Tenia mucho apoyo de las personas que trabajan en Soporte
Técnico ya que podria dar salida a los equipos sin ningun problema en el sistema,
y al momento de dar la salida al equipo no era necesario que estuviera una
persona para entregar el equipo. Al recibir el equipo yo lo podia hacer sin ningan

problema en el sistema ya que el sistema es facil de utilizar.
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Conclusiones y recomendaciones.

En el transcurso de las practicas, se aplicaron los conocimientos adquiridos
en la carrera. Las razones por las que se decidid realizar las practicas

profesionales en este lugar fueron:

% Adquirir nuevos conocimientos y experiencia laboral

“ Ya que la universidad cuenta con personal muy capacitado para sus areas

% Las necesidades del Area de Soporte Técnico al no contar con el personal
suficiente para la atencion de ordenes de servicio dentro del tiempo limite
establecido. Cabe aclarar que esto no suele ocurrir con frecuencia, solo
sucede en algunos meses y cuando se presenta alguna situacion
extraordinaria la cual tiene que ser atendida a la brevedad posible

provocando el incumplimiento de los tiempos establecidos.

Se me dio una gran oportunidad al ser parte de un gran equipo de persona
las cuales trabajan en el area de Soporte Técnico con las que adquiri los
conocimientos y experiencia que deseaba obtener.
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Oportunidades y recomendaciones que deberian incluirse
para mejorar la preparacion del estudiante y realizar con

mas asertividad su estancia profesional.

Al concluir la licenciatura, tenemos un amplio mercado laboral, como puede
ser desarrolladores de sistemas, redes, etc., gracias a que en el plan de estudios
de la carrera hay materias enfocadas en diferentes areas no se nos ara dificil

entrar un lugar.

Una recomendacién que se considera importante es, el que se ofrezcan
mas materias adecuadas al area de desarrollo con diferentes lenguajes y de
software, también capacitaciones, ya que al buscar un empleo, la mayoria de los

desarrolladores piden certificaciones en ciertos lenguajes y experiencia labora,

Entre las oportunidades que surgieron dentro de la estancia profesional fue
sin duda alguna el aprendizaje de una nueva plataforma de programacion como lo
fue .NET. Esta plataforma favorece a la empresa con un sin numero de
aplicaciones y caracteristicas que ayudan a hacer los procesos productivos mas

eficientes.
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Anexos

Recepcién de Equipo
Reporte de Reparacion

Dictamen Técnico

A

Reporte de Mantenimiento Preventivo
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UNIVERSIDAD DE SONORA

Direccién de Informatica g"’:"f
Area de Soporte Técnico H?)ia-a.
Tel. (662) 259-2274 | Ext. 8274 )

RECEPCION DE EQUIPO

Equipo: Dependencia:
Marca: Ubicacién:

Modelo: Contacto:

Serie: Teléfono:

Clave Unica: E-Mail:

Fecha Compra: Equipo Asignado a:
Proveedor:

Descripcion de la Falla

Partes y Accesorios Adicionales

Observaciones

NUESTRO COMPROMISO ES DE 5 DIAS HABILES A PARTIR DE LA FECHA DE RECEPCION IMPRESA EN ESTA HOJA,
PARA EMITIR UN DIAGNOSTICO Y/O LA REPARACION SOLICITADA

Es io p! este al ger el equipo en taller.

SGC Certificado Bajo la norma ISO 9001:2000 RSGC 205 vigencia: 2010-07-23

PSTO1/B

Formato: Reception de equipo
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UNIVERSIDAD DE SONORA

Direccion de Informatica Orden:
Area de Soporte Técnico Fecha:
Tel. (662) 2592274 / Ext. 8274 Folio:

REPORTE DE REPARACION

Taller: Campo:
Datos Técnicos Datos Generales
Equipo: Dependencia:
Marca: Ubicacion:
Modelo: Contacto:
Serie: Tel:
Clave Unica: Email:
Compra: Equipe Asignado a:
Proveedor: Email:
Descripcion de Falla Encontrada Partes y Accesorios Adicionales

Servicios Realizados Revision Final SUNo/NA

Reparackn ce F3lla Encontraca
Panes y Acoesorios
Inormacion Respakiada
Email Configurado
Conectniaad a imemet
Sistema Operato

Sume Omce
Somware 62 Seguridas
Somware Aaministraig
Limpleza Bxtema

Observaciones

TADICS S0 2 Taler)
Técnico Responsable Entrega Equipo Recibe Equipo y/o Servicio
Nombre y Firma Nombre y Firma Nombre y Firma

Quedarpos a sus ordenes en caso de cualguier duda o requerir ampliar la presente Informacion.
Area de Soporte Técnico, Teléfono: 259-22-74, Email: area@soporte.uson.mx

SGC Certificado Bajo la norma ISO 9001:2000 RSGC 205 vigencia: 2010-07-23
PST01/C

Formato: Reporte de reparacion
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UNIVERSIDAD DE SONORA

Direccion de Informatica Orden:
Area de Soporte Técnico Fecha:
Tel. (662) 259-2274 / Ext. 8274 Folio:

DICTAMEN TECNICO

Refacciones: Garantia: Baja: Taller: Campo:
Datos Técnicos Datos Generales
Equipo: Dependencia:
Marca: Ubicacion:
Modelo Contacto:
Serie: Tel.:
Clave Unica: Emasil:
Fecha Compra: Equipo Asignado a:
Proveedor: Email:

Descripcion de Falla Encontrada

Refacciones:

Observaciones

(Aalicz S0k 2 Talker) (Adlicz S0 2 Taller)
Tecnico Responsable Entrega Equipo Recibe Equipo Jefe de Soporte Tecnico
Nombre y Firma Nombre y Firma Nombre y Firma Nombre y Firma

Quedqmos a sus ordenes en caso de cualquier duda o reguerir ampliar la presente informacion.
Area de Soporte Técnico, Teléfono: 259-22-74, Email: area@soporte.uson.mx.

SGC Certificado Bajo la norma ISO 9001:2000 RSGC 20S vigencia: 2010-07-23
PST01/D

Formato: Dictamen Técnico
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UNIVERSIDAD DE SONORA
DIRECCION DE INFORMATICA
AREA DE SOPORTE TECNICO

Reporte de Mantenimiento Preventivo

Dependencia:

Fecha Clave Unica de Equipo Ubicacién alB[c][o]Je[Fr]e Recibi6 Servicio Observaciones
A - Pruebas iniciales de funcionamiento GENERALES:
8- Revisién de Software (eliminar programas y archivos o deseados)
C - Actualizacién de antivirus
D - Actuaizacién de sistema operativo
E - Actualzacién de antispyware
F - Limpieza intera y extema
]

- Prugtas finsles de funcionamiento

CLAVE DE LLENADO:
J=sl

X=NO

NA = NO APLICA

Responsable del Equipo
Nombre y Firma

Téonico que Reslz ol Servicio

Nombre y Firma

ITSTO/A

Formato: Reporte de Mantenimiento Preventivo
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