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Introduccién

En el presente documento se describirdn las actividades realizadas en la Direccion
de Informatica, directamente en el &rea de Soporte Técnico de la Universidad de
Sonora, en el proyecto que por nombre llevo “Apoyo a las Actividades del Area de

Soporte Técnico”.

En el cual se desarrollaron actividades encaminadas a dar solucion a los
problemas derivados de las actividades de uso de equipo de cdmputo y periféricos
propiedad de la Universidad de Sonora desarrolladas por el personal Docente,

Alumnos y personal Administrativo de la Institucién.

Conoceremos los procedimientos que dan soporte a este proceso y ayudan a
cumplir los objetivos del Area de Soporte Técnico, asi como las herramientas

utilizadas en este proceso.
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1 Descripcion del Area

Area perteneciente a la Direccién 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.
Servicios Realizados por el Area de Soporte Técnico:

e Mantenimiento Preventivo

e Mantenimiento Correctivo

e Implementacion y Control del Servidor de Antivirus para todas las PC’s de
la unidades regionales centro, norte y sur.

e Asesorias personalizadas a personal administrativo y académico

e Apoyo a los procesos de Inscripciones de primer ingreso y re-inscripciones.

e Apoyo a eventos especiales (tales como congresos, seminarios,
diplomados, ponencias, etc.) donde se requiera al personal especializado

de soporte técnico.
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2 Justificacién del Proyecto

Con el pasar de los afios, el nimero de equipos de cdomputo crece
exponencialmente en la Universidad y con ello, la necesidad de ampliar la
cobertura de los servicios de mantenimiento, asi mismo aumento el niumero de

personas encargadas de proporcionar dichos servicios.

Esto hace que dia a dia aumente el niumero de problemas que se le presentan a
los usuarios y con ello nuestras tareas a realizar, con el fin de poder brindar una
respuesta rapida a la cantidad de problemas se crea el proyecto, en el cual se
incluyen personas con conocimientos en el area de la computacion e informatica y

habilidades para resolver problemas técnicos.
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3 Objetivos del Proyecto

3.1 Objetivo General
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

Informatica de la Universidad de Sonora.

3.2 Objetivos especificos
e 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.

e 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 Gestion de Calidad.
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4 Planteamiento del Problema

Los problemas que se tomaron en cuenta en este proyecto se detallaran a

continuacion:

4.1 Deficiencias en el cumplimiento de las actividades de Mantenimiento
Preventivo
Estipulado en los Procedimiento e Instrucciones de Trabajo del Proceso de

Prestacion se Servicios de Soporte Técnico, en el Documento de Seguimiento y

Medicion del Proceso de Soporte Técnico, Clave: PST02 se plantea lo siguiente:

Con el proposito de asegurar que el mantenimiento preventivo se realice en
tiempo y forma el Jefe del Area lleva un control semanal de avance en el formato
PSTO02/A “Control de Mantenimiento Preventivo” segun el formato ITSTO1/A
“‘Reporte de Mantenimiento Preventivo” (revisar anexos) que el Técnico de
Mantenimiento Preventivo le entrega diariamente, este registro se compara con el
calendario programado para verificar el cumplimiento de tiempos. Manualmente se

analiza la informacién en caso necesario se ajusta el calendario.

Este calendario se registra en el sistema SIIA (Sistema Integral de Informacion
Administrativa) y a su vez es presentado en el portal web del Area para que los

usuarios puedan ver las fechas de servicio preventivo programadas para su area.

El nUmero de equipos de computo con el que la Universidad de Sonora cuenta es
de 5243, el personal encargado del Mantenimiento Preventivo es un total de 5 el
namero de equipos asignados por persona es 1048 los cuales debera revisar a lo
largo de un afio un total de 2 veces (1 vez por semestre) y en los que debera e
proporcionar las tareas de:

e Revision General del Equipo

e Revision de antivirus/Actualizacion/Instalacion
e Actualizaciones de Windows

e Instalacion de Wsus

e Conectividad a Internet

e Activacion de Windows y Paqueteria Office en sus diferentes versiones
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e Limpieza Interna

e Limpieza Externa

El horario de trabajo es de 8:00am a 3:00pm en el cual es requerido un total de 10
servicios de Mantenimiento Preventivo diarios lo cual representa un problema
cuando un usuario que estad programado para un cierto dia no se encuentra o
alguna otra tarea se presenta retrasando los servicios de Mantenimiento

Preventivo.

4.2 Deficiencias en el cumplimiento de las actividades de Mantenimiento
Correctivo en Campo

De igual manera el cumplimiento de estas actividades esta estipulado en los
Procedimiento e Instrucciones de Trabajo del Proceso de Prestacion se Servicios
de Soporte Técnico, en el Documento de Seguimiento y Medicién del Proceso de

Soporte Técnico, Clave: PST02 se plantea lo siguiente:

Para asegurar el cumplimiento de tiempo de atencion de las 6rdenes de servicio el
Jefe del Area lleva un control diario de las 6rdenes de servicios correctivos de
campo en el Formato PST02/B “Seguimiento de Mantenimiento Correctivo en
Campo”. La informacion es actualizada por los técnicos de campo al realizar su
reporte de trabajo diario a través del SIIA. En caso de que la fecha programado
este llegando a su limite el Jefe del Area toma las medidas necesarias para
cumplir con los tiempos establecidos. El tiempo establecido para el Mantenimiento
Correctivo en Campo es de tres dias habiles contaos a partir que el Jefe del Area
recibe la orden de servicio hasta que el Técnico Asignado la atiende.

Las tareas en esta actividad son siempre diferentes, van desde un usuario que no
puede imprimir un documento hasta la recuperacion de un sistema operativo

dafiado por algun tipo virus.

Los técnicos asignados a esta actividad don un total de 3, los cuales deben dar
soporte a todas las solicitudes realizadas dentro de la Universidad de Sonora URC

trabajando dentro de un Horario de atencion de 8:00 am a 3:00pm.
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4.3 Deficiencias en el cumplimiento de las actividades de Mantenimiento

Correctivo en Taller

Al igual que el punto anterior el cumplimiento de estas actividades esté estipulado
en los Procedimiento e Instrucciones de Trabajo del Proceso de Prestacién se
Servicios de Soporte Técnico, en el Documento de Seguimiento y Medicion del

Proceso de Soporte Técnico, Clave: PST02 se plantea lo siguiente:

Para asegurar el cumplimiento de tiempo de atencion de las érdenes de servicio el
Jefe del Area lleva un control diario de las 6rdenes de servicios correctivos de
campo en el Formato PST02/C “Seguimiento de Mantenimiento Correctivo en
Taller”. La informacion es actualizada por los técnicos de campo al realizar su
reporte de trabajo diario a través del SIIA. En caso de que la fecha programado
este llegando a su limite el Jefe del Area toma las medidas necesarias para
cumplir con los tiempos establecidos. El tiempo establecido para el Mantenimiento
Correctivo en Taller es de cinco dias habiles contaos a partir que el equipo se

recibe en el taller hasta que el Técnico Asignado emite un diagndstico [1].

Las actividades realizadas van desde la instalacibn de antivirus, hasta la

reparacion de una pieza de hardware de un equipo de computo o periférico.

El horario de atencion en taller es de 8:00am a 7:00pm en el cual en un horario de
8:00 a 3:00 hay un total de 2 Técnicos y en un horario de 12:00pm a 7:00pm un
total de 1 Técnico encargados de estas tareas.
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5 Alcances y Limitaciones en la Solucién de los Problemas

5.1 Alcances

Las actividades realizadas en los servicios de Mantenimiento Preventivo y
Mantenimiento Correctivo son diversas, bebido al tamafio de la institucion y al
namero de equipo de cémputo y periféricos con los que cuenta los problemas a
resolver no siempre son los mismos, es un Area en la que se puede obtener
muchisimo conocimiento sobre como brindar un buen servicio de Mantenimiento
ya sea Preventivo tanto Correctivo y como aplicar los conocimientos que se han

adquirido y los que se van adquiriendo dia a dia.

5.2 Limitaciones

Las limitaciones surgieron a partir de la falta de conocimiento a fondo de las
herramientas utilizadas en el trabajo diario, el desconocimiento de los procesos y
el sistema utilizado para el seguimiento de las dérdenes, deficiencias en el
cumplimiento de los tiempos de los Mantenimientos Preventivos y Correctivos por

no encontrar al usuario que solicitaba el servicio.

Las limitaciones propias por desconocimiento de practicas utilizadas para la
reparacion de equipo de cdmputo y periféricos que no pudieron ser posibles sin la

ayuda y supervision del mismo personal del Area.
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6 Fundamento Teodrico de las Herramientas y Conocimientos Aplicados

6.1 Servicio de Mantenimiento Preventivo

En las operaciones de mantenimiento, el mantenimiento preventivo es el destinado
a la conservacion de equipos mediante realizacion de revision y reparacion que
garanticen su buen funcionamiento y fiabilidad. EI mantenimiento preventivo se
realiza en equipos en condiciones de funcionamiento, por oposicion
al mantenimiento correctivo que repara o pone en condiciones de funcionamiento

aguellos que dejaron de funcionar o estan dafiados.

6.1.1 Herramientas utilizadas en las actividades de Mantenimiento Preventivo
e Un Juego de destornilladores (Estrella, Plano, de Precision y Torx)

e Unas pinza

e Una pinza de corte para cable

e Un Blower o Soplador

e Una pulsera antiestatica

e Una brocha pequefia

e Un recipiente con Alcohol Isopropilico

¢ Un recipiente con Lubricante o grasa blanca
e Un par de Toallas de microfibra

e Limpiador especial para pantallas

e Detergente liquido para la limpieza exterior
e Memoria USB de 16gb

Herramientas de Software para la limpieza del Sistema Operativo

e Ccleaner
e FEliestarA

e Spybot Search & Destroy

6.2 Servicio de Mantenimiento Correctivo
Se lleva a cabo en el sitio donde se ubica el equipo que presenta la falla o en el

taller de Soporte Técnico ubicado en las Instalaciones de la Direccion de

IR
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Informatica, esto mediante la generacion de una orden de servicio u oficio emitido

por la dependencia que solicita el servicio de reparacion.

6.2.1 Herramientas utilizadas en las actividades de Mantenimiento Correctivo
e Hirens Boot CD

Es un Live CD con secuencia de arranque multiple, que

contiene utilidades para resolver problemas de
computadora. Es util, por ejemplo, cuando el sistema
operativo primario no pueda ser iniciado, porque el sector
cero 6 MBR del Disco duroo de launidad de estado

solido no es escrito correctamente o carece de alguno.

Hiren's BootCD tiene una lista extensa del software. Las
utilidades con funcionalidad similar en el CD se agrupan en menus y parecen
redundantes, sin embargo existen diferencias entre ellas que las hacen

complementarias. Las Ultimas versiones incluyen utilidades como: [2]

Mini XP, Mini Windows 7 (con conexion a red por cable e inalambrica)
Pruebas del funcionamiento del sistema.

Programas de particionado

Programas de copias de seguridad

Reproductores multimedia

Gestor del Master Boot Record

Herramientas del BIOS

Cambio o eliminacion de contrasefias en el equipo

Programas de recuperacion de datos

YV V.V V V V V V VYV VY

Antivirus y AntiMalware general

También es utilizado para hacer respaldo de informacion de equipos que estan
infectados con virus permitiendo limpiar la informacion respaldada antes de

pasarla a otro medio de almacenamiento.

T
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Procedimiento de Uso:

Arrancar o bootear la computadora desde el disco (CD) .

Lo que se debe hacer simplemente, es modificar una opcion en el BIOS, para
asignar al CDROM o USB como el dispositivo de arranque principal o primario. El
BIOS es el sistema basico de entrada/salida donde se gestionan: aspectos

relacionados con el hardware.

Revisa al encender computadora en la pantalla de arranque (Figura 1), si dice
algun mensaje del tipo: “Press DEL to run Setup” o cualquier mensaje de ese
estilo para saber la tecla que debes presionar para ingresar en el BIOS de la

computadora.

Entonces se deben seguir los siguientes pasos:

Award Modular BIOS v4.51PG, An Energy Star Ally
Copyright (C) 1984-98, Award Software, Inc.

ASUS P2B-DS ACPI BIOS Revision 1012B

Pentium III 650Mhz Processor
Memory Test : 262144K OK

Press DEL to run Setup
08/05/00-1440BX-P2B-DS

Figura 1. Pantalla de arranque.

Presionar la tecla DEL para entrar al SETUP del BIOS de la Award Modular BIOS
(Figura 1).

Seguidamente, ingresamos en la opcién Advanced BIOS Features (Figura 2).

[ L
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Standard CMOS

> Advanced BIOS Features

jement Setup

e T § o ¥ b - aone
PCI Configurations

Health Status

Figura 2. Menu AwardBIOS CMOS

Vamos a First Boot Device y seleccionamos CDROM o USB (Figura 3):

Phoenix - AwardBIOS CMOS Setup Utility

Virus Warning [Disabled]
CPU Internal Cache [Enabled]
External Cache [Enabled]
CPU L2 Cache ECC Checking [Enabled]
Processor Number Feature [Enabled]
Quick Power On Self Test [Enabled]
First Boot Device [ CDROM ]
Second Boot Device [Floppy]
Third Boot Device [HDD-0]
Boot Other Device [Enabled]
Swap Floppy Drive [Disabled]
Boot Up NumLock Status [On]

Gate A20 Option [Fast]

Ata 66/100 IDE Cable Msg. [Enabled]
Typematic Rate Setting [Disabled]
Security Option [Setup]

OS Select For DRAM > 64MB [Non-0S2]

Virus Protection, Boot Sequenc g

Figura 3. Opciones Advanced BIOS Features.

Por dltimo insertamos el CD/DVD/USB en el que tengamos Hire’s Boot CD para
arrancar el programa y aparecera la pantalla principal de arranque de Hiren’s Boot
CD (Figura 4).
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Hiren’s BootCD 15.1 Restored UZ.8 (Proteus) MAY 2812

oot From Hard Drive

HBCD Programs Dos Boot Henu ...
Hindows (MiniXP, Mini?, MRID ...
Linux ...

Antivirus ...

Hard Disk Management, Cloning, Partition Edit, Data Rcovery, Huke ...
Hardware detection, test, stress ...

Password Reset, Passuordless Login, Boot Control ...

Plop Boot Manager

Alternative Boot Method (Grub4DOS) ...

Boot first hard drive.

Figura 4 Menu Hiren’s Boot CD 15.1
e ElistarA

Es una aplicacion gratuita que permite detectar Malware o Spyware alojado en

un equipo de computo del cliente y lo elimina.
El modo de uso es muy sencillo y se explica a continuacion:

1. Se descarga la aplicacion desde el sitio web

http://www.zonavirus.com/descargas/descargar-elistara.asp

3. Al no requerir instalacion, tan solo deberemos ejecutar el
archivo ELISTARA.EXE (Figura 5) dando clic derecho sobre el icono y

seleccionando “Ejecutar como Administrador” (Figura 5).

ELI
STARET
PHGE
(= g

Figura 5 Icono ElistarA

TR
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3. Se nos abre esta ventana y esperamos a la siguiente (Figura 6):

w

EliStartPage v22.55

Frocesando 2296 Files w 2333
L L LTI LII]]

Figura 6

4. Nos pregunta si queremos eliminar todos los sitios de confianza.
Como se supone que son de confianza porque los hemos puesto

nosotros, podemos elegir "No", en caso de duda, clic en "Si" (Figura 7).

iAtencion! - - l-‘-l

Revise la Lista de Sitios de Confianza del IExplorer,

.| (Herramientas / Opciones de Internet / Seguridad)
y elimine aquellos sitios que no sean de su confianza
o tenga dudas.

£Quiere Eliminar TODOS los Sitios de Confianza
desde aqui?

Figura 7

5. A continuacion nos aparece esta ventana para limpiar Carpetas

Temporales de Windows, a lo que le decimos que “Si” (Figura 8).

e N ——
| |

;Quiere Eliminar el Contenido de las
Carpetas Ternporales de Windows?

5i Mo

Figura 8

R
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6. La siguiente ventana nos pregunta si queremos eliminar las Paginas

F¢l
|

de inicio y eliminar de Busqueda del Internet Explorer, clic en “S
(Figura 9).

EliStartPage v22.55 l-‘-]

;Quiere Eliminar las Paginas de Inicio
y de Busqueda del Internet Explorer?

Si | Mo

Figura 9

7. Por dultimo nos pregunta si queremos eliminar los ficheros
Temporales de Internet Explorer, de nuevo “Si” (Figura 10).

" e
EliStartPage v22.55 - EJ
oy

;Quiere Eliminar los Ficheros
Temporales de Internet Explorer?

Figura 10

8. Una vez terminados los pasos preliminares, aparece la ventana de
inicio el programa, en primer lugar "Desactivamos" la casilla Eliminar
Ficheros Automaticamente y damos clic en Explorar (Figura 11).

TR
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[ b EliStarA ="
SAIINFO

EliStantPage «22.55 [c)2011 5.G.H. / Satinfa S.L.
[wan. zatinfo. 2]

Carpeta:  |C:\
] S alir

Exploras 1
S elecoi Camet E‘igzllfsticas
BB LA M2 total de Directorios:

1]

ol M takal de Ficheros: a

m M de ficheros &nalizados: a
h! M de ficheros Infectados: 1] I

i N® de ficheros Eliminades: 0
14832 Cadenas Viricas. | 112MA0 Transcurrido: I

i TEMCIANI
Se aconzeja dezactivar temporalmente el residente del Antiius,
para que la exploracion sea mag rapida.

@Iiminar Ficheros Automaticamente [ Mirar ZIPs

Figura 11 Ventana ElistarA

9. De encontrase alguna infeccion el programa nos preguntara si
deseamos eliminarla. Obviamente si estamos seguros de lo que
estamos haciendo aceptamos para que nos lo elimine haciendo clic en
“Si” (Figura 12).

I HATENCIONY! i l_J

Detectado SpyRealtek en el fichero:
Choemb\Preload\Autorun\DRV\Audio\WDIWVALCMTR.EXE

;Desea Eliminarla?

T S

Figura 12

10. Si no hemos mostrado todas las carpetas y archivos ocultos se nos

abrirdn ventanas de este tipo, Aceptamos (Figura 13).

T
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. Acceso denegado a la carpeta:
__I_‘l C:AWindows\System32\spool\PRINTERS (16)

Aceptar |
r s

Figura 13

11. Una vez acabado el analisis puedes cerrar la ventana del programa,
apareciendo esta ventana en la que tan solo deberds hacer clic en
Aceptar (Figura 14).

rEIiStarA &J

. Para mas informacion, una lista de acciones
l . hasido anadida en el fichero "CA\InfoSAT. bdt".

Aceptar |
H 3

Figura 14

Ahora el programa te notificara que la pagina de inicio fue eliminada y te
invita a poner la pagina de tu gusto (Figura 15).

S EliStara 23

SATINFO

EliStartPage w2255 [c]2011 5.G. H. / Satinfo 5.L.

Carpe jistencionl!

La Pagina de [nicio del IE ha zido puesta por defecto
e

B Pagina en Blanco. [aboutblank).
| Para cambiarla, introduzca en el siguente recuadro 12;3

||www.fc-rc-sp_l,lware.es{ | B2

I
S ok 1:; Cancel o

ALCMTR.EXE -» SpyRealkel

[ Eliminar Ficheros Automaticamente [ Mirar ZIP:

Figura 15 Establecer pagina de inicio del navegador

20 L
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7 Procedimientos Utilizados y Actividades Desarrolladas

7.1 Respaldo de Informacion

Un equipo que requiera que se reinstale el sistema operativo o se dictamine como
equipo con fallos irreparables se contactara al cliente para hacerle de su
conocimiento el diagnostico y notificarle que su informacion sera respaldada, el
cliente debera llenar el formato PSTO1/E de “Respaldo de Informaciéon” (consultar
Anexos) donde se especifica los archivos y/o carpetas que son requeridas por el

cliente para ser respaldadas [1].

Una vez llenado el formato se procede a respaldar la informacion, ya sea
utilizando la herramienta de “Mini Windows XP/7” que se encuentra en el CD de la
utileria de Hiren’s Boot CD y bien conectandola a un equipo del Area de Soporte
Técnico, la informaciéon sera respaldada en los discos duros del Area de ser
necesario se le pedird al usuario que proporcione una unidad de disco duro
externa si la cantidad de informacion que el posee es mayor a la cantidad de

espacio de los discos duros del Area.

7.2 Instalacion de Windows 7
Se procede a instalar una copia de Windows 7 cuando el sistema operativo del
equipo del cliente estd completamente dafiado, ya sea por virus o fallas propia del

sistema [3].

Para proceder con la instalacion de Windows 7 se realiza el siguiente

procedimiento:

1. Insertamos el disco de instalacion de Windows 7 y reiniciamos el equipo.
2. Al encender nuevamente el equipo aparecerd lo siguiente y presionamos

cualquier tecla (Figura 16).

Presione cualquier tecla para iniciar desde el CD o DUD._

Figura 16 Iniciar CD o DVD de Windows 7
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3. Seguido nos aparecera el siguiente formulario preguntandonos el idioma en

gue el sistema se instalara, asi como el método de teclado y formato de
hora/monedas, una vez seleccionadas las opciones requeridas para tu

instalacién pulsa continuar(Figura 17).

Idhoma que va a instalar i-.mr'm-! k El

Foemato de muymoncd.): Esoahol (Ssnaha imtemacionall

Techdo 0 mitodo de entrads: FERTRIN

Figura 17 Formulario de Idioma

4. Selecciona 'Instalar' y acepta el contrato de licencia de Microsoft

Windows si estas de acuerdo con sus términos (Figura 18).

rtistaar ahora %
k

Figura 18

5. Entre las dos opciones que te ofrecen, selecciona la primera Actualizacion;
de esta manera, el ordenador realizara la instalacibn mas actualizada de

Windows 7 y no perderas ninguno de tus datos (Figura 19).

:Qué tipo de instalacién desea?

Actualizacién

R, Actuaiice & una version mas reciente de Windows y conserve los archeves, las

ole al

grama. La opoOn para res
ble ol ineciar el equipo o

Figura 19 Ventana de Instalacién de Windows

6. Si seleccionas Personalizada, para realizar una instalacion completamente
limpia, haz clic en 'Nuevo' y separa en dos particiones la primaria (Unidad

C), por motivos de seguridad (Figura 20).

X
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| Nombre _ | Tamado tetal | Espacio dig. | Tigo

v Espacio un augnar en el disco 0 20068 0GB

: (T
& Cargar controfador , g;»:m::« '}

Figura 20 Ventana de configuracion de particiones

7. Una vez creada la particion secundaria (Unidad D), haz clic en 'Formatear'
(Figura 21).

| Nombre | Tamano total | Espacic disp.. | Tipo
7 Ouco 0 Particion 1 Reservado pats ¢ sigt 1000 M8 SBOME  Satems
l/ Dngo 0 Panticion 2 189 G8 19868 Prncipd

Cunigar J 5
£4 Cargar controlador "’?im'-dﬂ '\‘-‘)
(W

Figura 21 Ventana de configuracién de particiones

8. Espera mientras Windows instala actualizaciones y caracteristicas (Figura
22).

Instatando Windows

£4ta &5 toda la mformacidn que se necesits en este momento, El equipo se reiniciarg vanas veces
durante ls wstalacadn

4
¥

Expandiendo archives de Windows (1%) .
Figura 22 Ventana de progreso de Instalacion de Windows 7

o4 L
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9. Ademas de otros datos, como la creaciéon de un nombre de usuario y su

contrasefla, deberas escribir la clave del producto. Como
excepcion, Windows 7 nos ofrece hacer clic en 'Siguiente' si no tenemos el

namero a nuestro alcance (Figura 23).

to de Windows 12 encuentra en uns ebiquets includa en ¢l paouete

OPOIOIONAdo con Ly Copur de VIndows, LA etiquets tambien puede eXtar en 13 cayd del equipd

Figura 23 Ventana de registro del producto

10.Espera mientras se carga la primera pantalla de bienvenida.

Una vez que es instalado Windows 7 se procede a revisar si los controladores de
los dispositivos del equipo estaban contenidos en el disco de instalacion de
Windows de lo contrario de procederd a instalar los controladores faltantes
consultando en la seccion de Soporte descarga de controladores de la pagina web

del fabricante del equipo [4] [5].

[ o5 L
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7.3 Instalaciéon de Microsoft Office 2010

Cada equipo propiedad de la Universidad de Sonora debe contar con una
instalacion de Office.

Para la instalacion de Microsoft Office 2010 se sigue lo siguiente [6]:

1. Inserta el DVD de instalacién de Office en la unidad de DVD.
2. En unos instantes, automaticamente se abrird una ventana de ejecucion.

Selecciona la opcién ‘Ejecutar SETUP.EXE’ (Figura 24).
r)-‘| Reproduccién automatica E‘l‘ﬂw

Unidad de DVD (D7) OFFICE14
Fol

[T] Realizar siempre esto para software y juegos:

Instalar o ejecutar el programa desde los medios
Ejecutar SETUP.EXE
‘rj*_l Publicado por Microsoft Corporation
—

Opciones de Uso general

Abrir la carpeta para ver los archivos
‘ con Explorador de Windows

Wer mac opciones de Reproduccién automatica en el
Panel de control

Figura 24 Ventana de Reproduccion automatica

3. Si aparece un mensaje en el que se te solicita permiso para continuar, haz

clic en ‘Si’ y espera mientras se inicia la instalacion (figura 25).

pe

“' Control de cuentas de usuario )
@ :Desea permitir que este programa realice cambios en
el equipo?
'ifT Nombre del programa:  Microsoft Setup Bootstrapper
Editor comprobado: Microsoft Corporation
Origen del archivo: Unidad de CD/DVD
V) Mostrar detalles “ | Neo

Cambiar I3 frecuencia con la que aparecen estas notficaciones

Figura 25 Ventana emergente

4. Ahora escribe la clave de Microsoft Office 2010, aguarda algunos instantes

mientras se verifica y haz clic en el boton ‘Continuar’ (figura 26).

P
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‘WJ Escriba la clave de producto ¢

éNecesita encontrar la clave de producto?

La dave de producto tiene 25 caracteres y se suele encontrar
en el paquete del producto. Si no la encuentra, haga clic en el
vinculo “Mas informacion acerca de las claves de producto y
ejemplos”.

L ———
Figura 26 Ventana de Activacion del Producto

5. Lee atentamente los Términos de la licencia, marca la opcion Acepto los
términos del contrato y haz clic en el boton ‘Continuar’ (Figura 27).

é] Términos de licencia para software de Microsoft

Para continuar, debe aceptar los términos de este contrato. Sino desea aceptar los Términos
de licenda del software de Microsoft, derre esta ventana para cancelar ls instalacion.

TERMINOS DE LICENCIA DEL SOFTWARE DE MICROSOFT -
SOFTWARE DE APLICACION DE ESCRITORIO MICROSOFT OFFICE 2010

A continuacion se describen tres conjuntos independientes de términos de
licencia. Solamente uno de ellos se aplicard a su caso. Para averiguar qué
términos de licencia se aplican a su caso, consulte el nombre de licencia
impreso en la dlave de producto, junto al nombre del producto en el
Certficado de Autenticidad o en la pagina de descargas, si obtuvo fa dave
de producto en linea. Si el nombre es FPP, serdn de aplicacién para usted
los Términos de Licenca de Distribuidor, més adelante. Si el nombre es
OEM, seran de aplicacion para usted los Términos de Licencia OEM, mas
adelante. S| el nombre es Product Key Card o PKC, seran de aplicacion para
usted los Términos de Licencia de Product Key Card, més adelante.

Si necesita ayuda para saber cudl es su tipo de licencia, vaya a:
vaww.microsoft.com/office/eula para averiguar qué licenca tiene.

1. TERMINOS DE LICENCIA DE DISTRIBUIDOR
Los presentes términos de licencia constituyen un contrato entre Microsoft =~

mgaobbs términos del contrato

Figura 27 Términos de licencia de Office 2010

6. Finalmente, haz clic en el boton Instalar ahora para iniciar la instalacion.

IMPORTANTE: ten en cuenta que, segun la version del producto que
instales, algunas aplicaciones de Microsoft Office 2010 Professional se
instalaran como de prueba durante 30 dias. Una vez transcurrido ese
periodo, si deseas continuar utilizandolas, deberas adquirir una versiéon

actualizada. Puedes optar por no instalar esa version de prueba. Para

Y
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ello, deshabilita la opcion Este producto incluye una version de evaluacion
gratuita de Microsoft Office Professional 2010. Compara las versiones para

determinar qué aplicaciones tiene cada paquete.

Nota: si lo deseas, puedes instalar solo una o mas aplicaciones, o bien,
cambiar la carpeta de instalacion predeterminada al hacer clic en la
opcion ‘Personalizar’ (Figura 28).

< 7]

'gez Elija la instalacion que desea

Elija el tipo de instalacion de Microsoft Office 2010 que prefiera a continuacion.

Instalar ahora

Figura 28 Ventana de Instalacién

7. Aguarda unos momentos mientras finaliza la instalacion. El tiempo de

instalacién puede variar segun el equipo (figura 29).

. Microsoft Office Home and Student 2000 e e

ﬁl | Progreso de la instalacion

Instalando Mirosoft Office Home and Student 2010...

Figura 29 Ventana de progreso de Instalacién

[ L
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8. La instalacion habra finalizado cuando aparezca la pantalla a continuacion.

Haz clic en el botdn ‘Cerrar’ (Figura 30).

e

+ Microsoft Office Home and Student 2010

Graclas por Instalar Microsoft Office Home and Student 2010. Para usar un programa de
Office, abra el mend Inicio, busque la carpeta Microsoft Office y haga dic en el icono del
programa.

Complete su experiencia de Office
‘ » Almacene y comparta documentos en linea

« Obtenga actualizaciones de produdtos, ayuda y cursos gratuitos

Seguir conectado

Figura 30 Ventana de Instalacién satisfactoria de Office 2010

Finalmente la activacion de Windows (XP, Vista, 7 8) y la paqueteria de Office
(2010 y 2013) de los equipos se la Universidad se realiza de 2 formas diferentes,
para equipos gue se encuentran siempre dentro del campus, equipo de escritorio,
se configura para que la activacion se haga automaticamente por medio de un
Servidor de Claves que se encuentra en la Universidad, para equipo portatil ya sea
Laptop, Notebook o cualquier otro equipo que no necesariamente se encuentra en

el campus se proporciona una clave de activacion de Windows.

La instalacibn de Windows 8 es similar a la Instalacion de Windows 7 y la
instalacion de Office 2013 es similar a la de Office 2010 es por eso que no se

mencionan en este trabajo.

P
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7.4 Mantenimiento Preventivo

Va dirigido a todo el equipo de computo propiedad de la Universidad de Sonora,
este mantenimiento ayuda a prevenir el deterioro por el descuido en la limpieza del
equipo, usualmente se debe cuidar el equipo del polvo y otros factores del
ambiente en el que se encuentra, procurar mantener al dia las actualizaciones del

sistema operativo y antivirus y que el equipo cuente con conexién a internet [1].
El procedimiento para realizar esta actividad se describe a continuacion.

1. El Técnico acude al lugar donde se realizard 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 &rea donde se realizara el servicio.

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

3. Si el usuario esta presente se le pregunta sobre posibles fallas y se
revisa que el equipo funcione correctamente.(Pruebas Iniciales)

4. El técnico procede a borrar archivos no deseados tales como: archivos
temporales de Windows, Internet, Spyware/Malware y Cookies.

5. Verifica que el equipo cuente con antivirus, antispyware y que el sistema
operativo Windows esté actualizado, en caso de ser necesario se
procedera a Instalar o Actualizar.

6. Limpieza interna y externa del equipo de computo y periféricos.

7. Realiza pruebas finales, revisa que el quipo funcione correctamente
después del servicio, deja corriendo la revision de Antivirus.

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

Técnico.
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7.5 Mantenimiento Correctivo

El mantenimiento correctivo va dirigido a equipo que se encuentra en
funcionamiento pero con fallos y equipo que no funciona, equipo de cémputo y
periféricos que pueden ser reparados sin necesidad de requerir una pieza y

equipos que es necesario pedir una pieza o realizar un tramite de garantia.

A su vez realizan las reinstalaciones de Windows en sus diferentes versiones,
paqueteria Office en sus diferentes versiones, instalacion de SIIA (Sistema Integral
de Informacion administrativa), Instalacion de antivirus, revision de quipos en
busca de software malintencionado, respaldos de informacién y configuracion de

internet [1].
El procedimiento para llevar a cabo esté tarea de describe a continuacion:

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

2. Cuando la orden de servicio es atendida en campo, el Técnico de
Mantenimiento Correctivo se traslada al sitio correspondiente y procede de
acuerdo a la instruccion de trabajo ITST02 “Mantenimiento correctivo en
campo’.

3. Cuando la orden de servicio es atendida en el taller de 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
gue exista la orden de servicio correspondiente y la clave Unica del equipo.

4. La persona que recibe el quipo en taller realiza la inspeccion visual del
estado fisico del mismo y accesorios incluidos registrando la informacion en
el formato de “Recepcion 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 a Reparar’.

5. El Técnico de mantenimiento correctivo identifica el equipo en turno en el

“Area de Equipo a Reparar’ y lo traslada a su mesa de trabajo donde
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verifica si presenta la dalla descrita, si no se presenta la falla el Técnico se

comunica con el cliente para ampliar su informacion.

6. Si se presenta la falla se procede a hacer el diagnéstico y repararlo. Si el
equipo en reparacion es un CPU y presenta falla en el sistema operativo
gue requiera formatear el disco duro, el Técnico se comunica con el cliente
para llenar el formato PSTO1/E “Respaldo de Informacion del Cliente” en
caso de ser necesario.

7. Se procede a respaldar temporalmente la Informacién especificada por el
cliente en un medio de almacenamiento para continuar con la reparacion. Al
terminar la reparacion del equipo se restaura la informacion previamente
respaldada.

8. En caso de que se resuelva la falla se limpia el equipo y se realizan las
pruebas finales de funcionamiento que se encuentran en el formato
PST01/C “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 diagnéstico.

9. Si no quedé reparado el equipo, el Técnico emite un dictamen utilizando el
formato PSTO01/D “Dictamen Técnico”. Que puede ser de solicitud de
refacciones, baja del equipo o tramite de garantia; avisa al cliente y coloca
el equipo en el “Area de Equipo en Espera”, hasta que se obtiene respuesta

por parte del cliente o se cumple el tiempo limite para su entrega.

También se le brinda el servicio de Mantenimiento Correctivo a los siguientes

periféricos.

e Impresora (Laser, Inyeccién de Tinta, Matriz y Multifuncional)
e Proyector

e Monitor

e Disco duro Externo

e Scanner

e No Break
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Cuando se presentan estos equipos se procede a revisar con el mismo

procedimiento que se detall6 anterior mente.
Impresora

En impresoras se realizan pruebas de impresion, servicio de mantenimiento
interno al equipo, en caso de ser necesario se realizara un dictamen técnico

por refaccion para la sustitucion de una pieza en mal estado.
Proyectores

Se revisan que los cables del equipo, de video tanto de corriente estén en buen
estado y que no interfieran con el funcionamiento del equipo, se revisa el
estado de vida de la ldAmpara y que despliegue la imagen correctamente, en
caso de lo contrario de desarma el equipo para la revision de sus componentes

mas a fondo y con ello poder emitir un diagnéstico.
Monitor

No muestra la imagen o no enciende, de igual manera que el proyector se
revisan los cables tanto de video como de corriente, en caso de seguir
presentandose el problema se procede a ver si el equipo aun cuenta con
garantia de no ser asi se procede a desarmar para emitir un diagnaéstico.

Disco duro Externo

Fallo con el cable de datos o dafio en el adaptador SATA/USB del mismo, se
sugiere al cliente o usuario respaldar la informacién del dispositivo en otro

medio de almacenamiento para la revisién y posible reparacion del adaptador.
Scanner.

Mala resolucion de la imagen escaneada y que se trabe al mandar escanear un
documento, esta falla se da por la falta de servicio al equipo, se suele
desarmar el equipo y dar un servicio, con esto se asegura que todas las partes

del equipo funcionen correctamente.
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No Break

Se revisa que los voltajes de salida del equipo estén correctos y que las
baterias aun conserven su carga, en caso de ser necesario se hara dictamen

por las baterias del equipo.

7.6 Equipo de cOmputo no reparado
Si el equipo no pudo ser reparado, el Técnico del responsable debera emitir un

Dictamen Técnico ya sea de:
e Solicitud de Refacciones:

En este dictamen se solicita al cliente la pieza que se encuentra dafiada para

poder sustituirla lo antes posible.
e Garantia

El equipo que aun cuenta con su garantia vigente, se pone a disposicion de la
empresa a la cual se compré el equipo para que realice la sustitucion de la

pieza con problemas o el cambio del equipo.
e Solicitud de Baja

El equipo que tiene dafios irreparables y no cuenta con su garantia vigente se
dara de baja, este equipo debera ser entregado en el almacén de bienes para

ser dado de baja del inventario de la Universidad.
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8 Resultados Obtenidos

Los resultados obtenidos con este proyecto son divididos en las 3 actividades que

me desemperie a lo largo de mi estancia.

8.1 Apoyo a las Actividades de Mantenimiento Preventivo

Esta actividad es de vital importancia para mantener y preservar el equipo de
coOmputo y oficina que es utilizado dia a dia por el personal Administrativo,
personal Docente y Alumnos de la universidad de sonora, con este proyecto se
logré completar los servicios preventivos que quedaban fuera del calendario en el
semestre 2013-2, brindando servicio preventivo a un total de 102 equipos a lo

largo de un mes aproximadamente.

8.2 Apoyo a las Actividades de Mantenimiento Correctivo en Taller

Mediante el apoyo a esta actividad se lograron reducir los tiempos de espera para
que el equipo que estaba en el “Area de espera” pudiese ser diagnosticado en un
menor tiempo. Considerando que en la cola de espera hay equipo que tiene un
problema muy grave hasta un equipo que llega solicitando una instalacion de
Antivirus y Office, todos los equipos deben esperar su turno.

De tal forma todos aquellos equipos que solicitaban tareas como, instalacion de
Office, Antivirus o SIIA, eran revisados por los practicantes reduciendo asi el

tiempo de espera del cliente para recoger su equipo.

De igual manera cuando el personal del Area se veia rebasado por la cantidad de
equipo que tenia que ser revisado diariamente se apoyaba a revisar los equipos y
emitir un diagnostico antes de los 5 dias limites, y proceder a reparar la falla del

mismo.

8.3 Apoyo a las Actividades de Mantenimiento Correctivo en Campo

El apoyo a esta actividad redujo el tiempo de espera para el cliente el
cumplimiento de todas las 6rdenes de reparacién solicitadas en el periodo de los
meses de Junio/Julio del semestre 2013-1 y se redujo la carga de trabajo en los 3
miembros del equipo de trabajo encargado de estas tareas.
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9 Conclusiones y Recomendaciones

La realizacion de las practicas profesionales en el Area de Soporte Técnico me
ayudo a conocer como es la experiencia de trabajar en un ambiente en el que
estan todos los procedimientos de trabajo bien reglamentados, donde hay un
Sistema de Informacién soportando todas estas actividades y donde hay un

control total de todas las actividades a realizar.

Ademas de todo esto ayuda a poderte relacionar mejor con las personas
(clientes), aprendes a hablar de tal forma que los conocimientos técnicos que tu
tienes los puedas explicar a cualquier persona sin dificultad y aprendes a entender

mejor los problemas de un cliente.

La experiencia de trabajar en un equipo de trabajo tan grande en el cual es vital el
para poder llevar a cabo las tareas a las cuales nunca te enfrentaste y tener un
respaldo de alguien que con experiencia puede darte una mano y transmitir un
poco de su conocimiento es algo mas importante ya que es en este tipo de

practicas donde mas podemos aprender como resolver problemas.

Como recomendacion les diria que se integren mejor para trabajar en equipos,
aprendan a compartir los conocimientos propios con sus compafieros, no dejen de
lado aquellas materias que en la carrera suponemos que son relleno, mas

adelante en este tipo de actividades es cuando de verdad se utilizan.
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10 Retroalimentacion

El hacer las practicas profesionales en una institucion tan importante como es la
Universidad de Sonora y con ello poder hacer frente a problemas que le surgen a
los usuarios del equipo de cdmputo sin haber hecho un trabajo como este antes,
te ayuda a aprender como resolver problemas, cuales son los tus debilidades y
enfocarte en ellas para poder realizar tareas con las cuales batallas de una mejor

manera y te ubica en el entorno laboral.

10.1 Fortalezas y Debilidades
Una de las principales fortalezas fue que previamente yo contaba con los

conocimientos béasicos para realizar tareas de mantenimiento preventivo, por otro
lado tiempo atrds fui becario del area y con ello obtuve conocimientos sobre

mantenimiento correctivo tanto en campo y taller.

Por otro lado mis principales debilidades yacian a la hora de hablar con el cliente
por primera vez, intentar entender cual era el problema que él queria resolver y

como explicarle en términos sencillos que es lo que se le iba hacer a su equipo.

El desconocimiento de herramientas las cuales son especializadas para este tipo

de tareas, tener que leer sobre ellas y aprender como manejarlas.

10.2 Oportunidades detectadas y Recomendaciones
Las oportunidades para los estudiantes de la carrera de Ingenieria en Sistema de

Informacion son muy amplias, ya que puedes incursionar en Areas laborales
dedicadas al Disefio de Software, Consultoria, Sectores Industriales y de Tele

Comunicaciones y Servicios por mencionar algunos.

Como recomendacion me gustaria haber tenido una matera en la cual se nos
ensefiara como es que debemos cobrar a la hora de realizar Software y materias
encaminadas a prepararnos para cuando vayamos a alguna empresa a trabajar en

nuestro campo por primera vez.
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Fecha:
Universidad de Sonora Orden :
Prestacion de Servicio de Soporte Técnico Reporte de Rep..
Respaldo de Informacién del Cliente. Tacnica :

El Proceso de Prestacion de Servicios de Soporte Técnico, se pone a disposicién para realizar el respaldo de su
infarmacion en su mismo equipo o trasladarlo a otro equipo siempre ¥ cuando se cumpla con lo siguienta:

1. Que las condiciones del equipo permiten realizar el respaldo.
2. Elrespaldo solo considera archives de informacidn. Mo incluye programas ni aplicaciones del cliente.
3. El Proceso de Soporte Técnico solo se compromete a reinstalar Windows, Office, Progress, Antivirus y Software
original con licencia.
4. Que el cliente especifique los archivos y carpetas que desea respaldar:
Favor de enlistar las carpetas y archivos con sus respectivos nombres y/o extensiones:

Carpetas a respaldar y/o archivos Respaldado Fecha de comunicacidn al
(51, No) cliente

Desea que se respalde su correo electrénico? Si NO
En caso de que su respuesta sea afirmativa, favor de especificar el programa de correo electrénico que utiliza:

NOTA Importante:

Recomendamos ampliamente que realice sus respaldos fotales o parciales en los medios gue fenga disponibles de
manera periddica y resguardarios en un lugar seguro y externo a su PC. En caso de que la informacién quede en
resguardo del Proceso de Soporte Técnico, sdlo la mantendra guardada un maximo de 30 dias hdbiles a partir de la
fecha de Nlenado de esta forma y después proseguird con el borrado definitivo de la misma.

El Cliente

Nombre y Firma
Hoja ___ de PSTO1/E

T -
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| Catalegos  Consultas de Active Fijo  Consultas de Soporte Tecnico  Servicios Correctivos  Servicios Preventivos  Reportes

Recados  Quejas y Sugerencias  Serv. de Tecnologia Informatica  Garantias  Ayuda

[238104] AREA DE SOPORTE TECNICO -

Cambiar Contrasafia

Seleccione la Unidad Presupuestal

Figura 31 Pnatalla principal SIIA
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Soporte Técnico - Reporte de Reparacion b

Soporte Técnico - Reporte de Heparacion @ Taller

Reportar COMPUTADDRA  Campo  Folio: 22492

Descripcion del Equipo
Serie; [} T101H4 Cont.: 31330711144 Técnico: | Moreno Olvera Pedio Herbey
Ao | 2013 MARCA HEWLETT PACKARD, MODELD DC7300 CMT, PROCESADOR IMTEL CORE 2 DUO E7400, MEMORIA -

RAM 4GB, DISCO DURD 250 GB S-4TA UNIDAD OPTICA DVD+-Rw 16, INTEL GRAPHICS MEDIA
Ord.: | 3036 ACCELERATOR 4500 IMTEGRADO, TARJETA DE RED CONEXION 10410041000 INTEGRADA INTEL PRO 7

Dependencia: DEFTO. DE C5. DEL DEPORTE ' DE L& ACTIVIDAD FISICA
Ubicacidn: COORD. SEGUIMIENTO DE ATLETA QOFICIMAS LADO MORTE

tdarca | HEWLETT FACKARD V] Modelo: DCF300
Tipoz de Servicios Disponibles -ciohados
Instalacion w'o Actualizacion de dntivinuz - Inztalacion y/o Reinstalacion de Progress -
Instalacion, cambio w/o actualizacidn de equipo ¥ Problemas con Wis
Instalacidn, w/o configuracidn de Internet/lntranet [TCPAP, E
Limpieza de Equipo -
Reparacion de Equipo [PC's, Impresoras, Accesanios] - -
Falla Encantiada Reewvisicn Final SN
Error al abrir Escolares OE, al abrir la aplicacidn se - Reparar de Falla Encontrada m
traba ¥y se cierra. .
_ ||| Partes » Accesorios Mo
— - Informacion Respaldada Mo
Sevicioz Realizados : ; R
. - - E mail Configurado Mo
Se reviso el equipo en busca de malware, el eguipoc estaba = C ividad a | 5i
infectado,se limpid el equipc y se reinstald SITA. .DnEClI‘v'I a a.ntemet I |
= || Sizgterna Operativo S
Observaciones Suite Office Si
El software instzlsdo en esta computadora es legsl, ya gue =+ Software de Seguridad Si
cuents con las licencias de uso wvigentes para tal efecto. S oftware Administrativo 5i
Limpieza Externa Mo
Fecha de entrada; | 23/05/2013 | Tiempo Empleado -

Fecha de salida: |23/09/2013 | |1-00 | Hrs

Recibid: |- Bﬁuardar ]|[xgancelar]|[ T=1 E-mail ]|[§Imprimil ]|@ Salir ]|

Teclee el Mamera de Serie - F5 Buzca Ordenes de Servicio

— e seee— —

Figura 32 Ventana de Reporte de Reparacion
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i ' Soporte Técnico - Dictamen | — P— L= =
Soporte Técnico - Dictamen Técnico & Tal ™ Salicitud de Refacciones
@ Taller et SR !
. . = @) Solicitud de Baja
Drict IMPRESORA & e SRS -
‘ IFRAmInaT - AR (7 Salicitud de Garantia Falio: 12303
Cont: 31440113597 Técricos: | Leonardo Mendoza
Afio: MARCA HEWLETT PACKARD MODELD HP LASERJET 1200 L
Ord: 2416 -
Dependencia: DEPARTAMENTO DE ECOMOMIA
Ubicacidn: CUBICULO 15 200. PISO EDIF. 104
Marca: | HEWLETT PACKARD - Modelo: Laserlet 1200
Falla Encontrada L hadelodel Equipg i
IMERESOER NO ENCIENLDE. _~
Fezultados
DANOS VISIBLES BOR DEERRAME DE LIQUIDC EN TARJETZ ANALOGICA/DOTENCIRE ¥ -

POSIBLES DARNCS EN UNIDAD LASER ¥ TRRJETAZ DE CONTROL.

Refacciones

NINGEUMA, EL PRESENTE DICTARMEN ES5 PLEA DARAR DE BAJR IMPRESORR . -~
Obzervaciones

DAR DE BAJAR EN ALMACEN DE BIENES, IMPRESCEA NO FUNCIONAT. -

Se Repard la Tiempo [ﬁ [—] ; =
Falla Encnntrada? Empleado £-00 [xgancelar] = E-mail || S Imprini

Mimero de Serie del Equipo - F5 Busca Ordenes de Servicio

Figura 33 Ventana de Dictamen Técnico
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