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Introduccion

En el presente documento se describira el proyecto de Practicas
Profesionales, que se realizd en la Universidad de Sonora, en la Direccion de
Informatica, el cual se titula “Apoyo a las actividades del area de Soporte Técnico”

tomando en cuenta las normas de la institucion citada.

De igual manera dentro del documento podremos observar detalles como:
el lugar donde se realizé la practica, los problemas que se plantearon durante la
estancia en la institucion, el fundamento tedrico en el cual se basa la solucion

desarrollada, entre ofros detalles.

Asi mismo se abordan los datos mas importantes de la Universidad de
Sonora y de la Direccién de Informatica, tanto histéricos como organizacionales.
Se describen [os antecedentes en cuanto al proyecto que se realizé y las razones
por las cuales se llegé al desarrollo de dicho proyecto, con el fin de mejorar los

servicios que son proporcionados a la comunidad universitaria.
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Descripcion del area

Descripcion General

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

institucion actiia 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
gob:ernabi‘li_dad basa en una gestion administrativa eficiente, eficaz y transparente,
al servicio de la academia._‘Para lograr: esto, se cénsidera que los principales
procesos administrativos operen dentro de un sistema armonizado con las
dependencias académicas; de tal forma que los usuarios evalGen favorablemente

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

e Procesos de prestacién de servicios:
o Inscripcion de primer ingreso
o Prestacion de servicios bibliotecarios
o Reinscripciones en la division de ingenieria
o Prestacion de servicios en laboratorio central de informatica
+ Procesos de Gestién de Recursos
| o Administraciéon de rec,dfsos humanos
o Compras de bienes y materiales
o Control de registro y el gasto
o Procesos de Soporte
o Conectividad de redes y telecomunicaciones

o Prestacion de servicios de soporte fécnico

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

de Informatica pone a disposicion la infraestructura necesaria, con la finalidad de
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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, telefonicas,
sanitarias, refrigeracion y espacio adecuado para el desempefio de las funciones
del personal adscrito. Ademas para su operacion dispone de herramientas, equipo
de ,cémpljto, acceso a internet, SIIA, lineas telefonicas, péagina web
www.soporte.uson.mx.
Esta 4rea es responsable de brindar diagnéstico, mantenimiento y reparacion
de equipo de computo y periféricos propiedad de la universidad de sonora de [a
URC: o |
e Mantenimiento Preventivo: Servicio de limpieza, revision y pruebas de
funcionamiento a los equipos de computo y periféricos que tiene como
finalidad prevenir su mal funcionamiento. |
» Mantenimiento Correctivo: Servicio de reparacién de fallas detectadas en
, e_q_uipo_s de computo y periféricos (hardware y software).
o Dictamen Técnico: Servicio en cual se realiza un diagnostico con el fin de

realizar una baja de equipo, so'licitud de refaccion y de garantia.

Quienes somos:
Director de Informatica
Lic. Ciria Abud. Tapia
Erﬁail: cirig.abud@informatica.uson.mx

Jefe de Soporte Técnico
Joaquin Antonio Campos Juarez

Email: antonio.campos@informatica.uson.mx

Auxiliar de Taller
Santa Eduwiges Pérez

Email: santa.perez@informatica.uson.mx
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Técnicos de Mantenimiento Correctivo
Taller:
e Fco. Roberto Arvizu Salaza

Email: roberto.arvizu@informatica.uson.mx

e Lonardo Mendoza

Email:leonardo.mendoza@informatica.uson.mx

e Luz Lorena Lépez Quiroz

Email: lucecita.lopez@informatica.uson.mx

~Campo: ,
e Alexis Siddartha Higuera Sanchez
Email: alexis.higuera@informatica.uson.mx
s JesUs Alberto Lugo Granados

Email: alberto.Iugo@informatica.uson.rhx
» Luis Felipe Hernandez Arteaga

Email: feli-pe.he_‘rnandez@informatica.uson.mx

Técnicos de Mantenimiento PreVerifivo
Oscar Rodrigo Hernandez Cedano

Email: oscar.hernandez@informatica.uson.mx

Joaquin Roberto Leyva Garcia

Email: ioaquin.Iewa@informa'tica.uson.mx

Jesus Jaime Espinoza

Email: jesus.jaime@informatica.uson.mx

Aldo Malagon Burguefio

Email: aldo.malaqon@informatica.uso‘n.mx
‘Ramén Alberto Morales Rodriguez

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

Se decidi6 realizar las practicas profesionales en este lugar, debido a que
aparte de ser una buena oportunidad para aplicar los diferentes conocimientos
adquiridos durante el transcurso de la carrera, tales conocimientos como: redes y
telecomunicaciones, conocimientoé en la norma ISO, diagnostico y/o reparacion
de equipo de computo, administracion del conocimiento, administracion
empresaria, entre otros; es una buena oportunidad de seguir preparandome y
explorando nuevos temas. Todo esto, con el fin de culminar satisfactoriamente con
mis estudios académicos y de seguir en lucha constante de mi formacion
profesional. ' -

Esta es un area con una gran oportunidad de desarrollo en experiencia
laboral, ya que en ella son revisan todos los equipos de computo 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 eh cuestion administrativa. Ademas se crea un mejor y mas amplio
panorama acerca del funcionamiento de nuestra Universidad permitiendonos

conocerla un poco mds e involucrarnos en ella.

Reporte Técnico : Pagina 8




Objetivos del Proyecto

Objetivo General R
Apoyar en las actividades de mantenimiento correctivo ademas de llevar un

registro y seguimiento de las quejas y sugerencias de los servicios
proporcionados por el area de Soporte Técnico de la Direccion de

Infonnéti_ca de la Universidad de Sonora.

Objetivos especificos
« Apoyar a las actividades de mantenimiento correctivo con la finalidad de
cumplir con los tiempos establecidos en al menos del 80% de los
servicios proporcionados y resolver al menos el 90% de las fallas |

reportadas.

o Llevar el registro y seguimiento de las quejas y sugerencias con
respecto a los servicios proporcionados por el area de Soporte Técnico,
y detectar posibles oportunidades de mejora con la finalidad de asegurar

una mayor satisfaccion de los clientes.

e Llevar el registro y seguimiento de los Servicios No Conformes con la
finalidad de detectar, y en caso de ser necesario, corregir el
incumplimiento de algunos. de los requisitos de calidad establecidos

dentro del proceso del Sistema de Gestién de Calidad.
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Problemas planteados para resolver

1. Deficiencias en el cumplimento de las actividades de mantenimiento
correctivo. Soporte Técnico es un area que se encuentra actualmente
certificada por la norma ISO 9001-2000 como se muestra en la imagen 2,

ahora ISO 9001-2008 en el cual se esta en proceso de renovacion de placa.

Imagen 2: Placa 1SO 9002-200

Debido a esta certificacion y para proporcionar un mejor servicio, se
establecieron 3 dias como tiempa limite de atencion de ordenes de servicio en
campo ¥y 5 en taller. ” S

La Universidad de Sonora URC cuenta con aproximadamente 5410
equipos de computo para usc académico y administrativo. Como se ha observado,
téchicos de mantenimiento correctivo en taller solo son 3; 2 con horario de 8:00 a
15:00 horas y uno de 12:00 a. 19:00 rhcw)_,r,-as. ‘Sin embargo, en ocasiones este
personal no es suficiente para r’evi'sér a ﬁefnpo los éduipos que llegan al taller para

ser reparados y/o diagnosticados.

2. Falta de registro de las quejas y sugerencias. Otro de los problemas
planteado es con respecto al reglstro y seguimiento de las Quejas y
Sugerencias. El proceso cuenta con un buzon de Quejas y Sugerenc:las el cual

se encuentra establecido en la pagina de Soporte Técnico y ofro en las
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instalaciones fisicas en el edificio 8C, pero al ver que estos no se utilizaban por
miedo tal vez a las represalias, muchas de las ocasiones no se quiere dejar
evidencia por escrito ya se en papel o en electrénico. Esto tiene como
consecuencias que al.momento de realizar las auditorias tanto internas como
externas, se realizaron algunas observaciones por parte de los auditores ya
que no se cuenta con registro de ninguna queja, lo cual se interpreta que el
proceso se encuentra al 100% en sus servicios, al ver esto los auditores se
interésan pOr averiguar si esto es cierto o no, obvio terminan descubriendo que
es no es cierfo ya que su experiencia les indica que es muy dificil o

practicamente imposible que sea una area perfecta.

Falta de registro de los servicios de no conformidad. Debido a los
problemas de incumplimiento de las actividades de mantenimiento correctivo,
se genera una insatisfaccion y molestia de los clientes. De lo anterior, el
regiétro de un Servicio No Conforme, no se esta llevando acabo, por lo que se
esta incumpliendo con el requisito “Cumplimiento de tiempos” establecido
como un requisito de calidad. Esto es grave debido a que si la cantidad de
incidencia de este o algun otro incumplimiento es mayor al 5% se procede al

levantamiento de una Accion Correctiva.
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Alcances y limitaciones en la solucién de los problemas.

Los servicios de mantenimiento preventivo y correctivos que proporciona el

i Area de Soporte Técnico a ia Direccion de Informatica al equipo de computo y
periféricos propiedad de la Universidad de Sonora de [a URC. Ademas
proporcionar los servicio de Instalacién 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 reparabién no pudieron ser realizadas sin supervision
de alglin otro t&cnico con mayor experiencia, como por ejemplo: reparar tarjetas
madres, desarmar laptops, instalacion de ciertos programas en especifico

solicitado por el cliente; reparacion de monitores, entre otros.
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Fundamento teérico de las herramientas y conocimientos
. aplicados.

Instalacion nueva de Windows XP [1]

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. o

« Su sistema operativo actual soporta una actualizacién a Windows XP
Professional, pero no desea mantener sus archivos existentes vy
configuracién personal |

« - Su ordenador no tiene un sistema operativo instalado.

El proceso de instalacion es similar para nuevas instalaciones vy
actualizaciones con algunas excepciones. Por ejemplo, durante una instalacién
nueva, puede configurar opciones especiales, convertir su sistema de archivos, y

crear una nueva partici_c')h para la instalacion de Windows XP.
IMPORTANTE

Una instalacion nueva elimina todos los programas y archivos de sistema

de una instalacion anterior.

Opciones especiales _
; En Opciches especiales, tiene la opcion de cambiar el idioma, opciones

avanzadas, y configuracion de Accesibilidad durante el proceso de instalacion.:

+ Idioma
« Avanzado
e Accesibilidad

Nota: Si usted se encuentra en una regién que ha adoptado como moneda el
Euro, debe configurar las opciones de moneda para que aparezcan

correctamente.
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Para mas informacién, pulse Inicio y elija Ayuda y Soporte. Y escriba "euro” en

la caja de texto.

= Selecdionar ef ilioma primarie ¥ regionos para Windows XP, 2stas opdones afectan b2 configusacién prindpal para
ferha, Sempo, moneds, nameros, ¢ddige de caracter, ¥ disttbuddn de tedada.

+ Selecdionar grupos de idioma y cidigos de Caradter aditionales pasa usarlos con fos programas que utiliza &n
Windows XP.

Acvesibilidad L= pearelNarrador ¢ el AmpEador durante Iz instalacién. Codonas die fevesibilidad (en Inglés).

IMPORTANTE

A menos de que sea un usuario avanzado, se recomienda que utilice las

opciones predeterminadas.

Seleccionando un sistema de archivos
Durante una instalacién nueva de Windows XP, puede seleccionar que sistema

de archivos debe usar su ordenador. Windows XP Professional tiene soporte para:

o FAT32: Una version mejorada del sistema de tabla de\asignacién de

’ archivos (FA'i') que es un estandar en todos los sistemas operativos

Windows con las versiones (32-bits) desde Windows 95. El sistema FAT32

puede ser usado en discos duros de alta capacidad, desde 512 megabytes
(MB) hasta 32 gigabytes (GB). ,

« NTFS: El sistema de archivos NT (NTFS) es usado con los sistemas

operativos Windows NT, Windows 2000, y Windows XP. NTFS proporciona

mejQras de éonfi_abilidad, estabilidad y seguridad, y tiene soporte para

discos duros de gran capacidad hasta 2 terabytes (TB).
IMPORTANTE
Puede conv_ertirrsu sistema de archivos en cualquier momento, aun

después de instalar Windows XP, sin perder sus datos.
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La conversién a NTFS es un procedimiento de tipo "one-way"; si convierte
su sistema FAT o FAT32 a NTFS no podra convertir su disco duro de nuevo al
sistema FAT. | |

Si no estd seguro de qué sistema de archivos utilizar, seleccione el
predeterminado en la instalacion. Si desea cambiar su sistema de archivos, aqui

estan algunas recomendaciones:
« Utilice FAT32 si su disco duro es menor de 32 GB.

« Utilice FAT32 si quiere instalar mas de un sistema operativo en su

ordenador.

» Utilice NTFS si su disco duro es mayor de 32 GB y va a ejecutar solo un

sistema operativo en su ordenador. ,
« Utilice NTFS si quiere una seguridad de archivos mejorada.
« Utilice NTFS si necesita compresion de disco.

Disk Partitions
Puede crear: particiones para organizar informacién: por ejemplo, para
respaldar datos o para instalar mas de un sistema operativo en su ordenador. Un

disco duro puede contener hasta cuatro particiones.

Si realiza una instalacién nueva, la paiticion de disco apropiada se
selecciona automaticamente durante la instalacion de Windows XP a menos que

haga clic en Opciones avanzadas y especifique sus requerimientos.

Para mas informacion acerca de la configuracion, tamafios, formato o
conversién de particiones de disco, consulte la Ayuda en linea antes de instalar o

actualizar a Windows XP.
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Instalacion de Windows 7 [2]

1. Reguerimientos o requisitos del sistema:
a. Deberemos tener una copia de Windows 7 y tendremos que cumplir
los requerimientos minimos del sistema:

i. Procesador de 1 GHz (de 32 bits o 64 bits)

i. 1 GB de memoria RAM (para versiones de 32 bits), 6 2 GB de
mefnoria RAM (para vérsion_es deb4 bits)

ii. 16 GB de espacio en el disco duro (para versiones de 32 bits),
6 20 GB de espacio en disco (para versiones de 64 bits)

iv. Tarjeta grafica con soporte DirectX 9 y con driver WDDM 1.0 0
superior .

b. Pero, si queremos ufilizar el modo de compatibilidad con Windows
XP en Windows 7 , se elevan los requerimientos minimos a los
siguientes: .

i. 2 GB de memoria RAM

ii. 15 GB adicionales de espacio en disco duro

2. Pasos previos a la instalacion de Windows 7
a Si tenemos/cumplimos todo lo anterior, entonces podremos pasar a
comenzar a instalar el sistema operativo. Para ello, introduciremos el
DVD de Windows 7 v, 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.
b. Una vez arrancado el programa de instalacién, nos aparecera la

siguiente ventana (Imagen3).
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Imagen 3: Paso 1 para instalar Windows 7

c. Pulsamos en “Siguiente”, de forma que nos aparecera ofra ventana

en la cual comenzaremos la instalacion (Imagen 4).

Imagen 4: Paso 2 para instalacién de Window 7

d. Pulsamos en el botén “Ihétél'ar ‘ahora”, de forma que se iniciara el
prqgv[?ma de instalacion. | '
e. En la siguiente ventana, aceptamos.los términos de licencia y
p_ulsampé en “Siguiente” |
' f ‘tendrémos que elegi‘r"Si querehds actualizar a Windows 7 desde una
version ‘anterior de Windows ya instalada previamente, o si

queremos realizar una instalacién nueva. Recomendamos instalar
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desde cero en una particion vacia (sin datos existentes), eligiendo la

- opcién “Personalizada”

- 3. Particionamiento del disco duro

7 a. Se nos preguntara en qué disco duro o particién queremos instalar

' Windows 7. Aqui tenemos varias opciones:

i, - Sitenemos ya creada previamente una particion o si
tenemos un espamo libre sin particionar y no queremos hacer
particiones (se pueden crear particiones posteriormente),
entonces seleccionamos el disco o particién donde se
instalara Windows 7, pulsamos en “Siguierite” y pasaremos
directamente al apartado 3. Instalacién de Windows 7 -

i - . -En casé contrario, es decir, si queremos particionar el disco
en este momento, entonces pulsaremos sobre “Opciones de
unidad”

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

c. Elegimos el tamario de la nueva particién (en nuestro caso, creamos
una particién de 30000 MB) y pulsamos en “Aplicar”. |

d. Nos aparecera la siguiente ventana, en la cual ‘pulsaremos en
“Aceptar.

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

f. Para crear una nueva particion sobre el espacio restante sin

"""" particionar, seleccionamos en la par{e de arriba dicho espacio sin

particionar, pulsamos en “Nuevo” e indicamos el tamafio de la nueva

particion.

g. Ahora, una vez creadas las particiones, no nos queda mas que

formatearlas. Para ello, seleccionamos una particion y pulsamos

sobre “Formatear”. Para formatear la ofra particion que hemos

creado, seguimos el mismo proceso.
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~h. Una ‘vez formateadas las particiones, seleccionamos aquella
particion donde queramos instalar Windows 7 y pulsamos sobre
= - “Siguiente”.

4. Instalacion de Windows 7

a. De esta manera, el proceso.de instalacion de Windows 7 comienza.

o b. Durante dicho proceso, se reiniciara el sistema.

¢. Se iniciara de nuevo para proseguir con los pasos de la instalacion.
Deberemos ser paciente_s, pues tardara un poco en instalar el
sistema operativo. 5

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

e. Una vez escogido el nombre de usuaric 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 que Windows nos la muestre en caso de que

‘se noplvid-ara. Rellenamos dichos datos y pulsamos en “Siguiente™.

f. Llegados a este punto, se nos 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 queremos seguir usando Windows 7. No obstante, es importante
indicar que este “periodo de gracia’.

g. El programa de instalacion nos _pedifé gue escojamos Si queremos
instalar solamente las actualizaciones de seguridad y las que
Microsoft considere como importantes, o si queremos usar la

: configuracién recomendada por Microsoft. Es importante saber que

esta configuraciébn se puede cambiar posteriormente una vez

instalado Windows 7, por lo que no es critica la eleccion que
hagamos en este momento. Recomendamos escoger la opcion

“Instalar soélo las actualizaciones importantes.
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h. Escogeremos la fecha y hora del sistema , asi como la zona horaria
en la que nos encontremos, y pu|samos.en “Siguiente”

i. En este punto, tendremos que elegir la configuracion de red que
tendra el sistema, dependiendo de dénde esté conectado. Elegimos
la opcién que mas se ajuste a las caracteristicas de nuestro sistema.
En nuestro caso, elegimos “Red doméstica”

j. Ya estamos en la recta final de la instalacion, pues habiendo
escogido toda la configuracion que deseamos, el programa de
instalacion de Windows 7 [a pondréa en practica.

k. En este momento, ya hemds terminado la instalacion y podemos ver

la esperada pantalla del escritorio de Windows. 7.

Como nota final, cabe indicar que la instalacién limpia de Windows 7
Ultimate 64 bits (éin prog-ramas adicionales) que hemos realizado en este tutorial

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

Control y Seguimiento de los regis.trds: “Quejas y Sugerencias” y

“Servicios No Conformes”

Satisfaccion del Cliente [3]

"Una queja es una expresion de insatisfaccién hecha a una organizacion,
relacionada con sus productos, servicio o €l mismo proceso de manejo de quejas,
donde una respuesta o resolucion se espera que sea explicita o implicita".
Definicion de ISO. | :

Le cuesta al menos a una organizacién cuatro veces mas que reclutar a
nuevos clientes. Organizaciones que pierden regularmente clientes, lucha mucho

para reparar su reputacion dafada.

En el ambiente competitivo de hoy, el producto y las innovaciones del

servicio estan redefiniendo niveles aceptados del desempefio. Un buen sistema de
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Ventajas

gestion de manejo de quejas es uno de los elementos cruciales para el éxito del

negocio al manejar las necesidades de clientes y protegiendo su marca. '

El estandar de Manejo de Quejas, ISO el estandar guia para Ila
implementaciéon de un sistema de gestion de manejo de quejas - auxilia a la
organizacién a identificar, manejar y entender como se manejan con éxito las

quejas de los clientes

Hay un gran nimero de beneficios al implementar y certificar el sistema de

gestion de manejo de quejas

Permanencia del cliente.
Al adoptar un sistema de gestion, la habilidad para retener la
lealtad de sus clientes lo ayudara a crecer.

Reputacion e Imagen.

Al implementar y certificar sus sistema de gestion de manejo
de quejas estara demostrando a las partes interesadas que
tiene un gran compfomiso para administrar las necesidades de
su clientes y que cuenta con un proceso para manejarlo,

analizar y evaluar las quejas.

Operacién eficiente

La Implementacion y la certificacion aseguran un

" acercamiento constante a manejar preguntas del cliente,

permitiéndole identificar tendencias y eliminar las causas de
quejas, asi como mejora las operaciones de su organizacion.
Mejorar la comunicacion interna y las relaciones

Lo ayuda con adoptar un enfoque al cliente enfocado a la
resolucién de quejas y mejorando las habilidades del personal

al trabajar con los clientes.

Flexibilidad
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El estandar es compatible con ISO 9001Calidad, permitiéndole
agregar valor y haciendo mas eficiente a la organizacion.

= -« Mejora continua

Lo provee de una base para la revisién continua y analisis del
proceso de qu.iejas, la respuesta y solucion a las guejas y

donde la mejora puede estar.
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Procedimientos empleados y actividades desarrolladas.

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

siguiente:

1. Primero el equipo es recibido en taller (Imagen 5) dandole entrada por
sistema a la orden de servicio.
a. Para recibir el equipo, primero se verifica que exista la orden de
servicio correspondiente y la clave (nica del equipo.
b. 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” (Imagen 6) 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 (Imagen
7). | |

Imagen 5: Area de recepcion de Soporte Técnico
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Imagen 6: Recepcion de Equipo
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2. 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

informacién (Imagen 8).

Imagen 8: Mesa de trabajo

Se continda traibaj.ando con €l equipb 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" (Imagen 9) si las pruebas finales fueron satisfactorias se
coloca en 'e.[ adrea de equipo reparado (Imagen 130) Si no fueron

satisfactorias se procede a realizar un nuevo diagnéstico.
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Imagen 9: Reporte de Reparacion

Imagen 10; Area de equipo reparado

5. Sino quedo reparado el eqmpo el Técnico emite un dictamen utilizando el
formato "Dictamen Técnico" (Imagen 11), 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 (Imagen 12) hasta que se obtiene

respuesta por parte del cliente o se cumple el tiempo limite para su entrega.
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Control de los registros y segui-miento;de las Quejas y Sugerencias
« En caso de alguna inconformidad respecto al servicio o sugerencia se invita
al cliente lo reporte para que se atienda y/o resuelva cada una de ellas,
para este fin existen los medios siguientes: La pagina web de Soporte
Técnico, buzdén en las instalaciones fisicaé edificio 8C y a partir de mi
estancia en las practicas profesionales se reciben quejas y sugerencias
telefonicas mismas que se registran en el recientemente creado médulo de
Soporfe Técnica a través del SlIA, utilizando el formato “Registro de Quejas
y Sugerencias” (Imagen 13). Después se pasa la informacion al formato

“Seguimiento de Quejas y Sugerencias” (Imagen 14).

AEL £, CABSMILLAS LDPtZ
fueem:maaaluaa upeda wm

recible pqupo.
ususia Alle. PEREE&LVAREZ‘S&NTA
LMGES 2&’09!10 103203

Imagen 13: Registro de Quejas y Sugerencia

Este formato cuenta con 2 secciones las cuales son llenadas de la

siguiente manera:

1. Seccién de Datos de la Orden: En el caso de existir una orden
de servicio en el campo de texto de “Orden” se teclea en
‘namero de folio de la orden y automaticamente jaia de la base

de datos todos los datos de la orden: Dependencia,
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especificaciones técnicas del equipo, ubicacion, usuario,

servicio solicitado y trabajo realizado por Soporte Técnico.

2. Seccidén Queja o Sugerencia: En esta parte de captura todo

los datos referente a la queja o sugerencia:

a.

b
c.
d

Queja para:' Se selecciona a quien se dirige la queja.
Nombre: Nombre del contacto o usuario final afectado.

Queja: Se describe la queja del cliente.

. Fecha Ocur: La fecha de ocurrencia de la Queja o

Sugerencia.
Hora Ocur: Hora de ocurrencia de la Queja o

Sugerencia.

Email: correo electronico del contacto o usuario final.

Teléfono: Telefono o extensién del departamento.
Tipo de Uéuario: Puede ser Alumno, Académico 0
Administrativo '
Requisitos: Se selecciona el requisitc causante del
SNC
i. Reparacibn de la falla reportada.
ii. Gumplimiento de Tiempos.
iii. Seguridad. | |
iv. Identificacion
v. Atencién amable.
vi. Avaluar factibilidad t&cnica.
vii. Personal Competente
viii. Cumplir la ley aplicable.
X Repérar solo equipo propiedad de universidad.

Accion Tomada: En el campo de texto con el simbolo

se teclea la o las acciones tomadas, después se
da un clic en el simbolo.

Fecha: esta fecha sola se captura al guardar la queja.

‘Hora: esta hora sola se captura al guardar la queja.

Reporte Técnico

Pagina 29




m. Estatutos: Se selecciona el estatus de la queja, el cual
puede ser:
i. Levantada
ii. En proceso
iii. Finalizada
iv. Cancelada

n. Guardar: Por dltimo se registra la queja dando clic en

 UNIVERSIADDE SONMDRA.
SISTEMA OE CESTION DE £ALIDAD DE LA ALNISCH

i

. Seguiﬂﬁ;en‘wdoqhaias

"_Prestacidnide Senvcios de Sapdrte Téopiza

T Tritandento da Quaja

i Tomada: Fec:ha ;Rewmb'md-e"- :

5 RediGn

Imagen 14: Seguimiento de Quejas y Sugerencias

Este formato cuenta con 4 secciones las cuales son lienadas de la
siguiente manera: '
1. Queja.

a. No.de Folio:-..Namero de Folio de la queja. Este folio
solo lo genera el sistema al capturar la queja en el
formato anterior.

b. Fecha de recepcién: Fecha de captura de la queja.

2. Orden de Servicio. |

a. 'Descripcién: Queja reportada por el contacto o
usuario final.

b. Servicio: Puede ser

i. Mantenimiento correctivo en campo.
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ii. Mantenimiento correctivo en taller.

iii. Mantenimiento preventivo.

A. ld: Aqui tenemos 2 Opciones:

En el caso de existir una orden de servicio en la cual
el cliente este reportando una queja o sugerencia
por él trabaja realizado, se pone el ntGmero de folio
de la orden.

En el caso de ser una queja o sugerencia referente
a alg(n setvicio preventivo, atencién amable e

identificacion personal, se pone un “NA".

‘Fecha de Ocurrencia: Fecha en la que se

Hora: Fecha en la que se registré la queja.
Perso.nal qué atendio: Persona que atendid, capturo
y dio seguimiento a la queja o sugerencia.
Requisito: Puede ser:
i. Reparacion de la falla reportada
ii. Atencion amable |
iii. - Cumplimiento de Tiempos

iv. ldentificacién Personal y Seguridad.

3. Tratamiento de la Queja

a.

Accion tomada: Descripcion detaliada acerca de la

‘accion tomada para resolver queja o sugerencia.

Fecha: Fecha de tratamiento de la queja o
sugerencia. .
Responsable de la accion: Persona que dio

tratamiento a la queja.

4. Comunicacion de Cliente.

a. Fecha: Fecha de comunicacion con el cliente.

b. Medio: Medio de comunicacion con €l cliente.
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ii. Mantenimiento correctivo en taller.

iii. Mantenimiento preventivo.

A. Id: Aqui tenemos 2 Opciones:

En el caso de existir una orden de servicio en la cual

el cliente este reportando una gueja o sugerencia

por €l trabaja realizado, se pone el namero de folio

de la orden.

En el caso de ser una queja o sugerencia referente
a algun servicio preventivo, atencion amable e
identificacion personal, se pone un “NA”.

Fecha de Ocurrencia: Fecha en la que se

‘Hora: Fecha en la que se registro la queja.

Personal que atendi6: Persona que atendid, capturo
y dio seguimiento a la queja o sugerencia.
Requisito: Puede ser:
i. Reparacion de la falla reportada
ii. Atencién amable
iii. Cumplimiento de Tiempos
iv. ldentificacion Personal y Seguridad.

3. Tratamiento de la Queja

a.

Accion tomada: Descripcion detallada acerca de la

‘accion tomada para resolver queja o sugerencia.

Fecha: Fecha de tratamiento de la queja o
sugerencia.
Responsable de la accién: Persona que dio

tratamiento a la queja. .

4. Comunicacion de Cliente.

a.
b,

Fecha: Fecha de comunicacion con el cliente.

Medio: Medio de comunicacion con el cliente.
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Control de los registros y seguimientos de los Servicio No Conforme

e Con el propésito de asegurar que el mantenimiento correctivo en campo y

taller se realice en tiempo el Jefe del Area lleva un control diario en el
"Seguimiento de Tiempo en el Servicio C-orrectivo en Taller", En caso de
que la fecha programada este llegando a su limite el jefe de area toma las
medidas necesarias para cumplir con los tiempos establecidos. Al detectar
el incumplimiento de algun requisito: Reparacion de la falla reportada,
Atencién amable, Cumplimiento de Tiempos, ldentificacion Personal y
Seguridad; se procede segUn lo establecido en el procedimiento "Control de
Servicio No Conforme" registrando lo observado en el fo.fmato "Control de
Servicio No Conforme" (Imagen 15). Se analiza la incidencia de Servicios
No Conformes. por tipo de se‘n/ibio y por requisito afectado. Cuando la
cantidad de incidencias équivalga-n al 5% de los servicios similares
proporcionados en la semana, se levanta una accién correctiva de acuerdo

al procedimiento "Accién Correctiva”.

Controd de Servicio No'Conforme

“Froveso: Prasiation de Seivico de Soports Tecrics

: i i ]
] Period <ol 04 de Eqery ol 31.da Agosle dol 201
g ulslmsowmm .o i T i . Ress e de .
0| Fesha | Desciipeién | A)Conegr | 0 B cheme acepia slsenitie 1 yeiangy o
. By Repetir . D) Otra aceidn; . i .
D) £} suliar de 1afler contacto al échice
. S tenia sl comprommize du atander iz mesponszbie “Felipe Heméndez™ ol cual . e etasmin ot 65 €8
SUE | 244141010} Comphiiento detiempes | ordenen 3 dias, perdfue stendida sl | menciono que esta orden fue atendida atfempe {Sante E. Porgx Alvsrez mmxm
4% dia. pera por error de sistema no fue posile caplrar : "
seguiruenle derim de &a fecha ¥rmite.
B} B} auiliar de tafier contacto al 1genice
! " . . responsabie "Robette Andza” ef-2ual menciong:
52t 12412010} Complisienin do Sempos e toniz dnrdemmnl e 5idiasm stender la que esta erlen fire stendids dentro de le fechas | Sante E. Perez Alvarez, 5; o %o‘:"’&”
- - . " o pstablacila peto por erar de sistema {3 fecha e i
* diagndstico no %6 registrads

Imagen 15: Control de Servicio no.Conforme

Este formato cuanta con 7 columnas las cuales son llenadas de la siguiente

manera:

1. ID: Aqui tenemos 2 Opciones:
a) el caso de existir una orden de servicio en la cual el

cliente este reportando alguna inconformidad por €l
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- trabaja realizado, se pone el nimero de folic de la
orden. '

b) En el caso de ser un SNC referente a algun servicio
preventivo, atencion amable e identificacion personal,
se pone un “NA”".

Fecha: Fecha de ocurrencia en la gue se presentd [a
inconformidad. |

Requisito a Caracteristica Afectados: Reparacion de la falla
reportada, Atencic’)h' amable,r' Cumplimiento de Tiempos,

Identificacion Personal y Seguridad.

4. Descripcion: Se describe el SNC.

5. Tratamiento:

a) Corregir
" b) Repetir
c) El cliente acepta el servicio

d) Oftra accidon

. Responsable del tratamiento: La persona que fue responsable

de dar tratamiento y seguimiento al SNC.

. Observaciones: Si es que existe alguna observacion adicional

que debiera ser toma en cuenta, de no ser asi se pone

“Ninguna”.
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Resultados

1. Apoyo a las actividades de maritenimiento correctivo

~ Mi aportacion fue de gran utilidad para el proceso, ya que esto
permitié trabajar de una manera mas rapido con los equipos lo cual trajo
como ventaja que el tiempo de atencion en ocasiones se redujera
considerablemente. Por ejemplo: Muchos equipos llegan al taller para ser
formateados y reinstélado Windows sin necesidad de realizar respaldo de
7 informacion, instalar algun office, antivirus, SIIA o que solo sean
actualizados; este trab_ajd dependiendo de las condiciones del equipo
puede llevar maximo 2 dias para que esté totaimente reparado y listo para
ser entregado, pero, debido a que tienen que tomar turno al llegar a taller,
en ocasiones el tiempo de reparacion puede llevar hasta 1 semana. Este
tipo de trabajo fueron asignados a mi cargo y asi los técnicos con mas
experiencia se podia dedicar a ver equipos con problemas mas complejos
como por ejemplo: problemas en la tarjeta madre, en el disco duro, o el

algun componente en especifico.

2. Control del registro' y seguimienfb de las Quejas y Sugerencias
3. Control del registro y seguimiento de los Servicios No Conformes

A partir de mi estancia se cred el modulo en el sistema para la
captura de “Quejas o Sugerencias” por medio telefonlco ya que antes solo
se hacia por medio de la pagina web o escrita en papel, lo cual ocasionaba

muy poca 0 a veces ninguna queja registrada.

Ei je.fe'd_el area e'ntrega informes mensuales en el cual reporta:
Dato Cantidad
4 o Solicitudes de servicios MCC
o Solicitudes de servicios MCT
o Servicios Preventivos Progra'mados
o Servicios de MCC a tiempo

o Servicios de MCT a tiempo
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o Servicios preventivos realizados

o Servicios prevéntivos proporciohados
— A tiempo

o SNC mantenimiento correctivo

o SNC mantenimiento preventivo

o Quejas recibidas

o Quejas atendidas

o Sugerencias recibidas

o Sugerencias atendidas

*MCC = Mantenimiento Correctiva en Campo
_____ *MCT = Mantenimiento Correctivo en Taller

*SNC = Servicio No Conforme

En el cual se observé que el nimero de “Servicios de MCT a tiempo y SNC
mantenimiento correctivo” disminuyeron’ considerableménte. Por otra parte, el
nlimero de quejas recibidas aumenté, dando asi la oportunidad de detectar ciertas
irregularidades que no se habian tomado en cuenta, esto permitié realizar mejoras

al proceso para ofrecer un mejor servicio a los clientes.

Reporte Técnico Pagina 35




[

Conclusiones y recomendaciones.

En el transcurso de desarrollo de este proyecto, se aplicaron los
conocimientos adquiridos en la carrera. Las razones por las que se decidio realizar

las practicas profesionales en este lugar fueron 2:

1. Adquirir nuevos conocimientos y éxperiencia laboral

2. Las necesidades del Area de Soporte Técnico al no contar con el personal
suficiente para [a atencion de 6rdenes de servicio dentro del tiempo limite
estab'lebido. Cabe 'ac'[arar que esto no suele ocurrir con frecuencia, solo
sucede en algunos ”m‘eses y cuando se préSenta alguna situacion
extraordinaria la cual tiene que ser atendida a la brevedad posible

provocando el incumplimiento de los tief:_npos establecido.s.

Este tipo de proyectos enriquecen €l prestigio de la Institucién y hacen que
futuras generaciones sigan manteniendo la misma iniciativa y dedicacion al

realizar proyectos de practicas profesionale‘s.
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Fortalezas y debilidades relacionadas a la preparacion y
al desarrollo de habilidades adquiridas durante los
estudios realizados en la Universidad que se han

detectado al realizar la estancia profesional.

Un Ingeniero en Sistemas de Informacién no solo se enfoca a una
computadora y sus programas, entiende los procesos que componen una empresa
y ayuda a aplicar las tecnologias de informacién en pro de una organizacién mas
productiva. Ademas posee una vision clara del manejo de la informacion y el
ambiente donde se genera. Otra fortaleza importante ha sido la ccmpfensién ¥

manejo de problemas.

Entre las debilidades que se encontraron en la carrera es que aun falta por
conocer varias tec_p_o!ogias para asi poder ofrecer una mejor resolucion a los
problemas .que una empresa plantee. Asi como también creo que la carrera de
Ingenieria en Sistemas de infdrmac‘ic_’;h aln esta débil en aspectos tales como la
aplicacion de buenas practicas de programacién segun modelos recientes de
CMMI o Programacion Agil, hace falta fomentar mas la vision organizacional

mediante visitas a empresas tecnoldgicas.
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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
serla !ngeniéra de Software, desarroliadores de sistemas, también esta lo que son
redes y telecomunicaciones, algunas areas de la ingenieria industrial y
mecatronica, gracias a que en el plan de estudios de la carrera hay materias

enfocadas a estas areas.

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 ndmero de
aplicaciones y caracteristicas que ayudan a hacer los procesos productivos mas

eficientes.

Una recomendacion que se considera Emportante-'es, el que se ofrezcan
mas materias optativas d,e'éreas mas especializadas, sobre todo en cuestiones de
desarrollo de soﬁwa(e, también capacitaciones y cursos de certificaciones, ya que
al buscar un. emp.léo, la mayoria de los desarrolladores piden certificaciones en

ciertos lenguajes y experiencia laboral.
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