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4.0 Introduccién

En este capitulo, se presenta el mantenimientept®o y el proceso de resolucion de
problemas. El mantenimiento preventivo consistenspeccion, la limpieza y el
reemplazo periédicos y sistematicos de las pidaasnateriales y los sistemas
deteriorados. El mantenimiento preventivo ayudecagnir la falla de las piezas, los
materiales y los sistemas al asegurar que se etinenem buenas condiciones. La
resolucion de problemas consiste en un métodarsiieo para encontrar la causa del
problema en un sistema de computacién. Un buerrgat@gde mantenimiento
preventivo permite minimizar las fallas. Al prodisg menos fallas, existe menos
trabajo de resolucion de problemas, lo que perguitela organizacion ahorre tiempo y
dinero.

La resolucién de problemas es algo que debe apsendéo todos los procesos de
resolucién de problemas son iguales, y los técriieagen a perfeccionar sus propias
habilidades de resolucion de problemas en funogsudconocimiento y su experiencia
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personal. Emplee las pautas contenidas en esteloagdmo punto de partida para
desarrollar sus habilidades relacionadas con tduei$n de problemas. A pesar de que
cada situacion es diferente, el proceso descriwstncapitulo lo ayudara a determinar
su estrategia en el momento de intentar resolve@raisiema técnico para un cliente.

Al completar este capitulo, alcanzara los sigugntgetivos:

* Explicar el propdsito del mantenimiento pretreo.
* |dentificar los pasos del proceso de resdlnae problemas.

4.1 Explicacion del propdsito del mantenimigpteventivo

El mantenimiento preventivo se utiliza para redlecprobabilidad de problemas de
hardware y software al comprobar el hardware pi#hsre de manera periédica y
sistematica a fin de garantizar su funcionamienteecto.

Hardware

Compruebe el estado de los cables, los compongiidegeriféricos. Limpie los
componentes a fin de reducir la probabilidad desguescalienten. Repare o reemplace
todo componente que muestre signos de mal uscedatet Utilice las tareas
enumeradas en la Figura 1 como guia para creaogngma de mantenimiento de
hardware.

¢, Qué otras tareas de mantenimiento de hardwareegeipagregar a la lista?

Software

Verifique que el software instalado esté actuatiz&umpla con las politicas de la
organizacion en el momento de instalar actualirssale seguridad, del sistema
operativo y de programas. Muchas organizaciongsenaiten realizar actualizaciones
hasta que se haya llevado a cabo una evaluaci@ustiwa. Esta evaluacion se realiza a
fin de confirmar que la actualizacion no causaobl@mas en el sistema operativo ni en
el software. Utilice las tareas enumeradas engarki2 como guia para crear un
programa de mantenimiento de software que se adelasenecesidades de sus
computadoras.

¢, Qué otras tareas de mantenimiento de softwaneeskep agregar a la lista?

Beneficios

Sea previsor en el mantenimiento de las computadolaproteccion de los datos. Al
llevar a cabo un mantenimiento periédico de rutmeede reducir los posibles
problemas de hardware y software. Si realiza est@ reducira el tiempo de
inactividad de las computadoras y también los codéoreparacion.

Se desarrolla un plan de mantenimiento preventivaadierdo con las necesidades de
los equipos. Una computadora expuesta a un entomolvo, como una obra en
construccion, necesitara mas atencion que una daadgra en un entorno de oficina.
Las redes con mucho trafico, como la red de unaetscpueden precisar una mayor
exploracion y eliminacién de software maliciosorchévos no deseados. Documente
las tareas de mantenimiento de rutina que debéinanesz en los equipos y la frecuencia
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de cada una de ellas. Se puede utilizar estadistareas para crear un programa de
mantenimiento.

En la Figura 3, se enumeran algunos beneficiomdatenimiento preventivo. ¢Se le
ocurre algun otro beneficio que brinde el manteenta preventivo?

Mantenimiento de hardware

Mantenimiento de hardware

Quite el polvo de las entradas de aire del ventilador.

Quite el polvo de la fuente de energia.

Quite el polvo de los componentes internos de la PC.

Limpie el mouse y el teclado.

Controle y ajuste cualquier cable que esté suelio.
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Mantenimiento de software

Mantenimiento de software

Verifigue las actualizaciones de sequridad.
Verifigue las actualizaciones de software.

Verifigue |las actualizaciones de controladores.

Actl;alice los ér:hivns de d-efinic:iﬁn“l;le virus:
Realice una bisqueda de virus y spyware.
Elimine los programas no deseadus..
Realice una bisqueda de errores en los diEI:DEj l:lu.rus.

Desfragmente los discos duros,

Ventajas del mantenimiento preventivo

Ventajas del mantenimiento

Aumenta |la proteccion de datos.

Prolonga la vida itil de los componentes.

Aumenta |a estabilidad del equipo.

Reduce los costos de reparacion.

Reduce el nimero de fallas en el equipo.

4.2 Identificacion de los pasos del procesoedelucion de problemas
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La resolucion de problemas requiere un método argda y 16gico para los problemas
gue se presentan en las computadoras y otros cemiesn Un método logico para la
resolucion de problemas permite eliminar variablesrden sistematico. El hecho de
realizar las preguntas correctas, evaluar el haele@recto y examinar los datos
correctos le permitirh comprender el problema. kEstyudara a proponer una solucion.

La resolucion de problemas es una habilidad quexlystrfeccionara con el tiempo.
Cada vez que resuelva un problema nuevo, aumergasdmabilidades respecto de la
resolucion de problemas, ya que adquirird mas expea. Aprendera la manera y el
momento de combinar y omitir pasos para lograramiacion de manera rapida. El
proceso de resolucion de problemas es una pautaugae modificarse a fin de que se
adapte a sus necesidades.

En esta seccion, aprendera un método de resoldeiproblemas que puede aplicarse
tanto al hardware como al software. Muchos de &®9 pueden también aplicarse a la
resolucién de problemas en otras areas relacioraasl trabajo.

NOTA: El término "cliente", a los efectos de esteso, implica cualquier usuario que
requiera asistencia técnica.

Al completar esta seccidn, alcanzara los siguieribgsivos:

* Explicar el propésito de la proteccion deasat

* Reunir datos del cliente.

* Verificar las cuestiones obvias.

* Probar las soluciones rapidas primero.

* Reunir datos de la computadora.

* Evaluar el problema e implementar la solucion
* Concluir con el cliente.
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Proceso de resolucion de problemas

Reunir datos del cliente.
= - - e s i w — i ——— T gl
§" Verificar las cuestiones obvias.
P e e R S W

3" Probar las soluciones rapidas primero.

, Reunir datos de la computadora. i

IR | Iﬂ-h.mf

. Evaluar el problema e
" implementar la solucion.

¢ Concluir con el cliente.

4.2 Identificacion de los pasos del proceseedelucién de problemas
42.1 Explicacion del propdsito de la protéoaile datos

Antes de comenzar a resolver problemas, siempre losirecaudos necesarios para
proteger los datos contenidos en una computaddganAs reparaciones, como
reemplazar un disco rigido o volver a instalarigtema operativo, pueden hacer
peligrar los datos contenidos en la computadoragidese de hacer todo lo posible
para evitar la pérdida de datos al intentar efect@araciones.

PRECAUCION: Aunque la proteccion de datos no ctungtiuno de los seis pasos para
la resolucion de problemas, se deben protegerains dntes de comenzar cualquier
trabajo en la computadora de un cliente. Si swajoaticasiona una pérdida de datos
para el cliente, usted o su empresa pueden semsspes.

Copia de seguridad de datos

Una copia de seguridad es una copia de los datalssde duro de una computadora
gue se guarda en un medio como un CD, un DVD auaigad de cinta. En una
organizacion, la creaciéon de copias de seguridadtitoye una tarea de rutina que se
realiza diaria, semanal o mensualmente.

Si no esta seguro de que se haya creado una eopegdridad, no intente resolver
ningun problema hasta comprobarlo con el clienteo#tinuacion, se muestra una lista
de elementos que se deben verificar con el cliesigecto de las copias de seguridad de
los datos:

* Fecha de la ultima copia de seguridad.
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* Contenido de la copia de seguridad.

* Integridad de los datos de la copia de selguaki

* Disponibilidad de todos los medios de coplaseguridad para la restauracion de
datos.

Si el cliente no cuenta con una copia de seguadaghl y no puede crear una, usted
debe solicitarle que firme un formulario de exenail@ responsabilidad. Un formulario
de exencion de responsabilidad debe contenerppoehos, la informacion siguiente:

* Permiso para trabajar en la computadora saaopia de seguridad actual
disponible.
* Exencidn de responsabilidad si se pierdea dagian los datos.
* Descripcion del trabajo que se realizara.

Copia de seguridad de datos

4.2 Identificacion de los pasos del proceso dduegm de problemas
Obtencidl
4.2.2 de datos
del cliente

Durante el proceso de resolucién de problemasartaga la informacion
posible del cliente. El cliente le proporcionargé latos basicos sobre el

problema. La Figura 1 enumera parte de la inforérachportante que se
debe reunir del cliente.

Etigueta de conversacion
Cuando hable con el cliente, debera seguir lasapaiquientes:

- Realice preguntas directas para reunir informacion.
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« No utilice jerga de la industria.

« No le hable al cliente en tono condescendiente.
« No insulte al cliente.

« No culpe al cliente de ocasionar el problema.

Si se comunica de manera eficaz, podra reunirl@eite la informacion
mas relevante acerca del problema.

Preguntas abiertas

Las preguntas abiertas se utilizan para obtenemr#cion general. Las
preguntas abiertas permiten a los clientes exdbsagietalles del problema
con sus propias palabras. La Figura 2 muestra afgejemplos de
preguntas abiertas.

Preguntas cerradas

En funcion de la informacion brindada por el cleerguede continuar con
preguntas cerradas. Por lo general, las preguatesdas requieren un "si
un "no" como respuesta. Estas preguntas estama@sas a obtener la
informacion mas relevante en el menor tiempo pesita Figura 3 muestra
algunos ejemplos de preguntas cerradas.

La informacion obtenida del cliente debe documeetaen la orden de
trabajo y en el registro de reparaciones. Escadbla to que crea que puede
ser de importancia para usted o para otro técRigolo general, los
pequefios detalles pueden conducir a la soluciamgeoblema dificil o
complicado.
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Reunir datos del cliente

Preguntas abiertas

20ué problemas esta experimentando en fa computadora o fa
red?

£ Bue softvware ha instalado recierte mante?

2 Eué estaba haciendo cuando seidentificd el problema?

ultimarmeante?
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Preguntas cerradas

i gAlgunaotra persana utifizd 1= computadora recientamanta? -

« i Puede reproducir-el problem=?

v 'z Cambid de contrasena Ot mamente?

an mensaje de error en la

2 E=ta conectado a |a red actual menta?

4.2 Identificacion de los pasos del procesoedelucion de problemas
4.2.3 Verificacion de las cuestiones obvias

El segundo paso en el proceso de resolucién dégonab consiste en la verificacion de
las cuestiones obvias. Aunque el cliente crea gisteeun problema importante,
comience con las cuestiones obvias antes de pasagraosticos mas complejos.

Si no se resuelve el problema con la verificaciéed cuestiones obvias, debera
continuar el proceso de resolucion de problemasn&ientra una cuestion obvia que
soluciona el problema, puede ir al tltimo paso ryctair con el cliente. Estos pasos son
simplemente una pauta para ayudarlo a resolvgrtddemas de manera eficaz.

10
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Verificar las cuestiones obvias.

M

saluciones rapidas
primero

v = 'r'-ﬁ||
Ia computadora

eimplementarla
solucion

e T R
‘Eoncluir con |
el cliente

4.2 Identificacion de los pasos del procesoedelucion de problemas
4.2.4 Prueba de las soluciones rapidas primero

El paso siguiente en el proceso de resolucion alegmas consiste en probar
soluciones rapidas primero. Las cuestiones y lagiemes rapidas a veces se
superponen y se pueden utilizar de manera conpangaresolver el problema.
Documente cada solucion que intente. La informasdhbre las soluciones que intente
seré de vital importancia si se debe derivar dblproa a otro técnico.

La Figura 1 identifica algunas soluciones rapidasunes. Si una solucion rapida no
resuelve el problema, documente los resultadotestala siguiente solucién mas
probable. Continue el proceso hasta que haya teselglroblema o haya intentado
todas las soluciones rapidas. Documente la reswolyara referencia futura, como se
muestra en la Figura 2.

11
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Probar |as soluciones rapidas primero

Reuilr daton dé
la computador

4.2
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Descripeidn dsl problema

I usuani e U6 8 comouansE DIVIN 00 56 Nk,

ko 86 ha BOTERATD NG eoftwars reckntamenis. MO 55 e fealizean cambvog
1 &l gislema operalivn. Ne sy e apreaedn peniicos

Saluciin ol peohisma:

Inlentos de reparacin’

* Adaplmaoy de OA, reemslazado
+ Badera. majstada

Identificacion de los pasos del procesoedelucion de problemas

12



IT Essentials: PC Hardware and Software VersiorSpénish
Capitulo 4

4.2.5 Obtencién de datos de la computadora

El paso siguiente en el proceso de resolucion delgmas consiste en reunir datos de la
computadora, como se muestra en la Figura 1. ldatado todas las soluciones

rapidas, pero el problema ain sigue sin resolvéste. es el momento de verificar la
descripcion del cliente del problema mediante kriguacion de datos de la
computadora.

Visor de eventos

Cuando se producen errores de sistema, usuaritwas® en una computadora, se
actualiza el Visor de eventos con la informacidoredos errores. La aplicacion Visor
de eventos que se muestra en la Figura 2 regassiguiente informacion sobre el
problema:

* El problema que se produjo.

* La fecha y la hora del problema.

* La gravedad del problema.

* El origen del problema.

* Numero de ID del evento.

* El usuario que estaba conectado cuando skifmrel problema.

A pesar de que esta utilidad enumera detalles sblemeor, es posible que aun necesite
buscar la solucion.

Administrador de dispositivos

El Administrador de dispositivos que se muestréadrigura 3 muestra todos los
dispositivos configurados en una computadora. Thsloositivo que el sistema
operativo determine que no funciona correctamegpdeegera marcado con un icono de
error. Este tipo de error esta representado cariranlo amarillo con un signo de
exclamacion (). Si se desactiva un dispositivansgcara con un circulo rojo y una
"X

Caodigos de bip

Cada fabricante de BIOS tiene una secuencia exalds sonido para las fallas de
hardware. Cuando intente resolver un problemagedeila computadora y escuche. A
medida que el sistema procede a través de PO&Ryaria de las computadoras
emitirdn un bip que indica que el sistema se estéando correctamente. Si se produce
un error, es posible que escuche varios bips. Deatarla secuencia de cédigos de bip
y busque el cédigo para determinar la falla espacifel hardware.

Informacion del BIOS

Si la computadora se inicia y se detiene despu®O&T, debera averiguar la
configuracion del BIOS para determinar donde sei@mica el problema. Es posible que
un dispositivo no se detecte o que no esté comifpucorrectamente. Consulte el
manual de la motherboard para asegurarse de goefiguracion del BIOS sea
correcta.

Herramientas de diagndstico

13
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Realice una investigacion para determinar el soéwgae esta disponible para ayudarlo
a diagnosticar y resolver problemas. Existen mugholemas disponibles que pueden
ayudarlo a resolver problemas de hardware. Poenergl, los fabricantes de hardware
ofrecen sus propias herramientas de diagnésticdaliicante de discos duros, por
ejemplo, puede ofrecer una herramienta que puddsarge para iniciar la computadora
y diagnosticar problemas en el disco duro cuandseriaicie Windows.

¢, Conoce herramientas de otros fabricantes que pugitiaarse para resolver
problemas en las computadoras?

Reunir datos de |la computadora

“’ll : III dat -ﬂ_lfi: |
cliente

Votatm T
ouestiones:
obwvias

soluciones répidas
primero

Eviluar el problema
o implementar la
solucion

14
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4.2 Identificacion de los pasos del proasoesolucion de
problemas
4.2.6 Evaluacion del problema e implementadéta solucién

El paso siguiente en el proceso de resolucion alelgmnas consiste en evaluar el
problema e implementar la solucion. Evalle el mwota y busque las soluciones
posibles. La Figura 1 enumera las ubicaciones dguada posibles. Divida los
problemas mas grandes en problemas menores quedanpanalizar y resolver de
modo individual. Se deben priorizar las soluciomespenzando con las mas faciles y
rapidas de implementar.

Cree una lista de soluciones posibles e implem&nfmr una vez. Si implementa una
solucion posible y no funciona, revierta la soluo®intente otra.

Evaluar el problema e implementar |a solucion

s |
solucl
primero

4.2 Identificacion de los pasos del procesoedelucion de problemas
4.2.7 Concluir con el cliente

Una vez finalizadas las reparaciones en la compudaéinalice el proceso de
resolucion de problemas y concluya con el clie@Emuniquele el problemay la
solucién de manera verbal y en toda la documentate Figura 1 muestra los pasos
gue debe seguir cuando ha finalizado la repargcésia pactando con el cliente.

16
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Verifique la solucion con el cliente. Si el cliemsta disponible, demuéstrele como la
solucién ha corregido el problema en la computadéaga que el cliente pruebe la
solucién e intente reproducir el problema. Cuaridiiente pueda verificar que se ha
resuelto el problema, usted podra completar lamectacion relacionada con la

reparacion en la orden de trabajo y en su regis&ralocumentacion debe incluir la
informacion siguiente:

* La descripcién del problema.
* Los pasos para la resolucion del problema.
* Los componentes utilizados en la reparacion.

Concluir con el cliente

17
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Proceso de resolucion de problemas
Proceso de resolucion de problemas

Para seleccionar una respuesta, arrastre las opciones a la posicion ¥ haga Wﬁﬂcan

= " ‘-‘:‘_\
T ot
'

L Sy

' Evaluar el probleme & iImplementar la solucion

' Probar les goluciones rapidas primenn. " erificar las cusstiones abvias.

= Reunirsolucionas del clignia. ' Reunir datos de 2 compulsdors.
Saludar al clienie. - Rounir dalgs del clienls.

Reunir informanion da lusnles axtemas

4.3 Resumen

En este capitulo, se presentaron los conceptasalgienimiento preventivo y el
proceso de resolucion de problemas.

* El mantenimiento preventivo periddico redlme problemas de hardware y
software.

* Antes de comenzar con una reparacion, creecapia de seguridad de los datos
contenidos en la computadora.

* El proceso de resolucion de problemas espanda para ayudarlo a resolver
problemas informaticos de manera eficaz.

* Documente todas las soluciones que intentdy$o si no funcionan. La
documentacion que genere sera un recurso de glidadipara usted y para otros
técnicos.
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