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Capítulo l Sittnna1 de Cúmf1'tn 

Los avances de la ciencia y la cccnologfa se han dado en funci?n del 

tiempo, como una curva cxponccial asccndc~rc positiva, de ahí la sensación de 

brincar desde la prehistoria hasta nuestros días de una' manera·'.rápida y 

dramática. 

La computadora ,se ha utilizado·· prin¿'ipallllentc pa~'fl. proc~~micmo 
sistemático de datos:. En la actu¿IÍdad, .los diié~íivos d~.;di;ei-s~ empresas 

reconoce~ la iO::P<>~mÍcia d~ la i~for~aciÓn ~portu~a y ·~igí{ifica~iva. 

Manejar y . administrar la i~fo~~i:i;~ s~ ha iruelto ~na necesidad 

económica, en l.a ·~isrna fmm~· en q~e s~ ~d+~ist¡.;; el personal, el dinero y las 

instalacÍones. P~r ~m. raió~ ~ que\it ~on~.p~tadoras y la info~~ción han 

adquirido iinta hril'onanda. 
'' . '::_:~-.: 

Lamayorfad~ las compañíaS tienen unccntrodc cómputo y personal 

capacitado qJ~ a~ra'a 'su ~l~tciii; dei~formacÍón, ·pero pocas de ellas cuentan 
' - ' - . ' •. ··~. '._ ,. ; ' . >: . : 

con un departam~nto'que ')es_ resuelva problemas c.n lo referente al hardware 

dela cornp~t.idody ~~ ~;lfé~ii:<>s. Un sisrcrri~ de información es un sistema ". ·_-.. --. -- ·:,·>. :.'. -,:. -. ~- - -.:.:._._ ._. .. 
basado en l:Í co~~ut:Íd~raque prop<>rciona capacidades' de procesamiento de 

datos e i~for~aciÓn p~~ la t~rnjdcdecisi6nes. Esta combinación de equipo 

de cómputo; conoéid:i ~om;; hardware; y personas capa~itadas o especialistas 

en ~l áre~ de la . cC>ITlp~tación ~. men~do se denomina "Departamento de 

Sistemas de )nforma~ió~" o "Dep;namento de Informática" y en la 

Universidad La· S~lle a este- dcpart;mcnto se le denomina: "Sistemas 

Académicos". 
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Cap1htlo l Siruma1 de Cómputo 

En este tipo de departamento se atienden las neccsidádcs. del manejo de 

la información·. de la emprcia .en la .misma ·forma• que ~1· cl~¡>artamento ... de 

finanzas atiende las neccsid~d~ n1one~ari~de l~co~pañtl:Inf~r·rnátl~apresta 
los servicios de Procesamiento dedat?~ y los servicios'~elacl?nados con la 
información práctÍcallle~t¿ a tod~ ias;reas de la ors'~ni;..¡ció~. ~~·dpaso. 

~~;~~;:~w~!1~~,~~rf~~~ 
Debido a esta depe~dcncia ~~ las ~olll';;utKd6ras su¡d~ la ~cc~ldad de ,c;ear 

, ' ... - .... ' . \ ,. ''"'·, -_, ·<.· :"-;, '''"" , 

estrategias que puedan ut:liza~c cúanclo c5i~s ~1Uipos llcguéó; a fallar por 

~lguna circunstancia que n~ pC:§iit;i~1a_~~ra~L6nnC!~§1 a~l~e~p~~. •· .·. . ... 

Los primeros equipos de cómputo que llegaron a la Universidad la Salle 

fueron de la marca F~kli~ y ;~nlanuna garanrla de tres m6\:i.' 
• ·· _ _,,cc;;--.----- ', .. , 

.. :- ·- - - - . ·, . ~ 

Poco. tiernp<> d~~ués del vencimiento de las misrnass~ comenzaron a 

prcsent~r fallas en algunos de ellos. La reparación era muy c~st~~a al grado 

que cuand~'se sucitaba alguna falla era más com'Cnien~e a~qui~ir ün'f'luevo 

equipo. Profc5ores y alumnos de la carrera de ingeniertalll¿~iiica ~lécrri~a 
propusieron a las autoridades de la Universidad é~;:~ u~ áre; pa~ la 

reparación de dicho equipo. La idea fué autorizada yio~ ~quipc;s comenzaron 

a repararse en la ULSA con un costo de repara~ión ;u~~ -baj~;\F~lasi'como 
comenzó en la Salle un área que se dedicara a sol~ciona~ ln5iiecesldad~d~­
cómputo. 
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Capitulo l Sisrrmai dt Cómputo 

Tiempo después· )' debido al gran volumen. de equipo de cómputo 
- ' ' ' .. -,,"--'," -,: . 

adquirido por la Unh•ersidad se creó un. Centro _de C:Ómputo el cual tcndrla a 

su cargo res_olver rocÍ~ las rieecsidades.dc cómpüto ·tantC>·;ádministrativas 

'~·:::;:,, .... '"'d~,;~ 1; ~~lf ~;m,~ ::'~;;~, 
para formar dos cc~rros'·cic cóm~~ro indepd~~ií~~t~•: si;~ITI;_; Ac;démicos y 
Sistemas. Adminisrrariv~s cad~ uno d~ · cli~s ~t~~di~~do ¡>;obÍcmás d~ giros 

diferentes: 
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SISTEMAS DE COMPUTO 



Capít11/o 1 Sisumas de Cómpmo 

l. INTRODUCCION 

En poco más de tres décadas, la tecnología de las computadoras ha 

llegado muy lejos. La primera computadora comercial era dema:;iadocostos; 

por Jo que sólo las compañlas muy grandes la podfan adquirir.' Hoy en dla 

millones de personas tienen computadoras personales y I~ ualiz.1·~ p~~ todo 

tipo de aplicaciones. Las computadoras personales ~on ~Ú~ d~.vecC:S m:ÍS 

veloces y más poderosas de lo que fueron las primeras ·c6l1ipuradoras 
" ;~ 

comerciales. 

La revolución de las computadoras h~ IJ~~a,~o; ~t:¡-'ri:~tJción técnica ha 

hecho que la computadora forme pane d~ ia vida di~fia. • ... · 

1.1 HISTORIA DE LAS COMPUTADORAS 

Han pasado miles de año.s. ~~ra ;: procesamiento de datos 

evolucionara. 

~:::J.l1~!~~~~~~~: 
desarrollada por el franccs Bláise PascáL;AproXimad~111cnic 30 años después el 
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Capit11/o l Sistemat de Cómplllo 

matemático alemán Lcibnitz perfeccionó d invento de Pascal y llevó a cabo 

una máquina que podía sumar, rcs1'.1r, niultiplicar, di~idir y sac.ar ralees .• 

La máquina ·de escribir~ apared~_,alieded~.~ cÍ~ , l~SO ~orno· ayuda de 

registro que mejoraba I~ l~glbilid;¡d {cl~bi~bajá v~i()Cida~. de 'escritura. Diez 

años después se pr~~~~r§!l;~~- ~~q~i,~~ j~~ ~~¡;~;~~l~~l~:~.~.irnpriOlir 'C>S 
resultados·· mediaJ1te'.··una .• cinta; iOlpresa; :sill,''embargo; eL'adel~nto.' más 

=:::~~1t~t~~~~~~!~/i~]k~ 
censadora". DespÚl~ cl~l. c~~c),• 1i()1iéfith ádaptó sÚs ••equipas ·de .. ·ráÍjetas . 

perforad~. pa~ 1í~v:ir !~isrcn1~ <l: ¿~c!Í~;¡~~-·c!e; carga'· ei{dos il~~ de . 
. ''.~·~f:-~;o .- ~- .. ·- ____ .,-ce. 

ferrocarriles. 
, .. _-.-,··_,_: 

Casi 50 años ánte5de las investigaciones d~Hcille~ith ; ci1?rlcs B;bbage 

habla propuesto una máquina a la que llamó "La llláquina ~nai1tic:i~;· Era Ílna 

máquina que tenla incorporados una entrada de mrjet~ • perfon;d:IS -::,· una 

unidad d~ memoria o almacén, una unidad· aritmética o fáb~ica, 'una iriip~ión 
de salida automática, un control secuencial .del programa y i() dccirnalcS de 

' ' ' . ·. '' 

exactitud. Para .1937, Howard Aiken empezó· a construir una máquina· de 

cálculo automático que· podía combinar la tecnología· establecida . con Jás 
tarjetas perl"oradas de Hollerith. Con la ayuda de los estudiantes graduad~s y 

los ingenieros de IBM el proyecto estuvo terminado en 1944. El mecanismo 

completo era conocido como la computadora digital Mark I. L~ operaciones 

internas eran controladas automáticamente con relevadorcs electromecánicos; 
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Cnpí111w 1 Sistemas de Cd111p111n 

los conrndorcs nritméticos eran mecánicos. Así pues la Mark I era una 

computndora elcctmmecfoica. 

El prim~r pr~~~rip<l ele computadora ~Íeccrónicn fue. concebido· por el 

doctor Atan<ÍSoff qule se~ociÓ cori.Cliford Berry y ,cdnscrtlye~~n · lailamnda 

Atanasoff-Berry:~~p
0

ut~;'iAri~). La: ABC:;utili~ ~bOs' ni; vacío para el 

almaccnami~~co yfü~í:io~~ ~ii~niéticas 1óiic:iS. Para í94Í Ma~¿hly y Eckert. 
- ·_-.- . :-,. ... _,,0, .',,. ,·:":"'.'..-: .. · .... '···· "'·. ;, .. · ,, .. ·-. -· 

formaron im equipd.partiencÍo de la' base de la Marn para;co11struir la 

ENIAC que füe lac ~ri;-~r, ~6i;;putad~ra d¿ us~ ~C:neral. . ENIAC podía 

efectuar 300 multi~licaci~rics''p<ir.se~undo, 300 veces más l'ápido que 

cualquier otro dis~~itivo ~e su tÍc~~. • : 

que: 

Newman destacado mate.mático escribió una ponencia en In que sugirió 

l. 

·\ · ___ .·_ ·.:; ·;~- ·)/~·¡ : ... 

los sist~~a:s de ~llmcrnciJ!l bináda füC:ran utilizados en la 

COnStru~~l~n d~ C;;pUt~tlor.is 
2. 1.as ins~~d~~~ d~;·c:o$pu~ado~a así. como los datos procesados 

=-·-·,;; 
,;,, . . ,,,_._ 

Mauchly, &kertyot~ose.xpe~os d~la.~cucladc Moore dispusieron la 

construcción de ~n;'máqtinaWé ~~~ram~ alm;ce!lado. Esta máquina Ja 

EDVAC fu7 ter~imi~~ h~t: va~ios años despues. La EDSAC terminada en 

1949 fue la p~i~~ia-é6:ri1p~;aclci~a.~Í~cirónica con programa.almacenado. La 
-- .. ·::¡.-.· .• ·"-·· .••• ,. ·;; ·' _-

empresa· de ·Maucly~J3ckcn d~ó'.inkio;'a; la primer 'computadora de uso 

comercial. la UNIVAC 1 instalada en 1954 en General Electricen Louisville 
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Cdp.íu/,1 I Sisttlllflf 1le Crimputt1 

Kentucky. El equipo IBM 65.0 hiw sti primer servicio en Boston a finales de 

1954 . Era una máquina · rclativamemc ·barata· para· aquella época y. fue 

ampliamcn-te accpráda. En 1955 IUM dió el liderazgo en la producción de 

computadoras:·· . . . . . 
"' ' ' ; . 

·Las co~ptiradciras de . la segunda generación fueron introducidas 

alrededor de l954-Í960 y eran pequeñas, rápidas y tenían una gran capacidad. 

El tubo de vacio cori su'vida' rclati~aménte corr,;,dió p:tma los componentes 

de csrado scSlido como '1()s diodos Y. i()s t~ru'istor~. Las ~plicacioncs de los 

programas escritos dé lc~guaje pa'ra fa5 máquinas dierón paso a los lenguajes 

de airo ni~i:J, J11:1sf.i¿¡¡C5 clc'cn~nder ••. 
~- ·:,:~-

En._ 1964/IBM 'ifir~Uj~: µna. !crcé:~ra- g~ncración. de hardware, cuando 

anunció su .si~tema. 3Cs0, fa~ilia ·de macrocompuradoi:as· Docenas de 

minicol11putadoras f~cron · presentadas y apareció la industria. de la 

microcomputadora. 
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Capítulo J Sinem11s de Cómputo 

1.2 CLASIFICACION DE LAS COMPUTADORAS 

La compuradortt en un ~;i~cipio puede considerarse como una caja negra 

a la cual se le introducen dard~ y'~e ob;icndri resulrados. Esra compuesra por 

dispositivos de entrada, ~~tÍd~~ alTac~~~mienrÓ, ~n la cual se procesan datos 

para obrener resulrácl~s. ····~ 

Se co'!ocen tres tipos de compuradoras: 

a) Analógicas 

b) Digitales 

e) Híbridas 

Representan a los números por medio de una magnirud fisica, es decir, 

asignan valores numéricos midiendo fisicamente alglina ~ro~iedad reitl como 

la longitud de un objeto, el ángulo creado ¡>or 'dos lÍne.~. o la corrknte 

elécrrica que pasa a trnvés de un punro en un ~i~cui~o ~~rraclo. Recibe datos 

fisicos continuos, como puede ser una señal de voltaje, el~ tempcrarura,·~tc;'y 
emplea estos daros para efectuar cálculos pÓr medio de un proceso análogo al 

que se refiere a la información deseada; . La exactitud de la información 

utilizada por las computadoras all~lógic:ls ~t:ln. direcr~mcnre re!acio~ad~ con 

la precisión de sus mediciones. 
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Cnpít11/o I Sfrtemas de Cómputo 

Estos tipos de computadoras se utilizan con fines Í:iendficos, para 

controlar máquinas, calderas, supervisar la temperatura en toda una planta o 

edificio, etc. 

b) Cot11/'Ntadoms disitales 

Son las más conocidas y utilizadas y operan con da.tos discretos.ª base de 

pulsos eléctricos con intervalos fijos; PuCc!én· réprésentar la información con 

exactitud utilizando tantas posición~ y nWilérÓs cori{ó s~i nccésa~io. 
'·,' ,-::·::·- ··:·:t:' :._"·. :· .' .... ··:< · .. :.;·;_: 

Este tipo de . computadoras ·se. util~ ~on li~cs ! adrr&inlstrátivos. Las 

sumadoras y calculadoras de bolsillo son ejemplos cbmuncs basados en 

principios' de ~a computadora digital. 

Emplea simmultáncamente las técnicas analógicas y digitales. Tienen la 

velocidad de las analógicas y la precisión de 1.U digitalc:S • Trabaja con 

transformadores analógico digitales pa~ ~dapt~~ los datÓs en ro~i adecuada 

a ambos tipos de co~putadoras s+ g¿neralmente ~a,d~, en'p~blemas 
especiales en donde lo.s dato~ <i~'~ntrada pr6vieri'en (¡~ mÍ:dicl~~~ ~~d~riici~ 
a dígitos y son procesados p<>.rcomputa~cira. Por ejemplo ~optrol~n vuelos .. 

comerciales. 
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1.3 CLASIFICACION DE COMPUTADORAS DIGITALES 

DE ACUERDO A SU CAPACIDAD 

Durante la última década se han clasificado a las computadoras en 

términos de peso, dimensiones flsicas, tamaño de almacenamiento primario y 

de cantidad de datos procesados a la vez, pero esta clasificación resulata en 

ocasiones muy confusa sobre todo si consideramos Io.s avanc(!s tc~nC>lógicos 
que han sufrid9 las computadoras; Por,*lllplo)~ ~cllcr~o a:~t:i definiéión 

una microcomputadora es aquella Ín~q~in~ q
1

~e conr~na 'capacidad. de 

memoria muy pequeña (4K a 64K), sin emb~rgoi~inos:qÜe a~Natmen~e 
existen miáocomputadoras que tienen más de 1 MB .de me~6~i~;~in~lpal. 
Lo mismo ocurre para la clasificación de minis y m:icros. 

1.3.1 Microcomputadoras 

Tal vez una definición de lo · que actualmente se conoce . como 

microcomputadora es "cualquier computadora que unº P.ued~ tomar y llevar 

consigo", en otras palabras una computadora. que seaf¿cil~~nt~, transporiable. 

Las primeras computadoras,dis~ftadas y {abri~d~·~~ci~lllcmipara· 
los aficionados domésticos, re~ibier<Í~n ~¡ nólllbre.de~~mp~tacl¿ras:'~rso~ales 

~:~~::i:::~e z:t:ae'~~t}é:~u~:~~1tt01¿ul~iti~~=o~'~ .. 
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computadora personal moderna es más poderosa que algtina de las grandes 

computadorasdc! principio de la tercera genwció~~ I .. a dlstinción entre 

computadoras personales y micros orientadas a los negocios es cada vez menos 

clara; en consecuencia a menudo ambos términos se emplean como 

sinónimos. 

Las microcomputadoras están compuestas por circuitos integrados 

miniaturizados, llamados microprocesadores, que pueden operar como un 

sistema de cómputo. Cada microcompuradora puede recibir procesar y 

producir información. 

Las compuradoras modernas pueden llevar a cabo las tareas más 

complejas en términos de minutos. Pueden llevar a cabo millones de cálculos 

en un solo s~gundo. La velocidad de la computadora se relaciona con la 

cantidad de datos que ha procesado. Las actividades de procesamiento se 

~efinen en términos de volumen y frecuencia. El volúmen es la cantidad de 

daros que se ha manejado, en tanto la frecuencia describe que tan a menudo se 

procesa una unidad especifica de información._ La computadora debe procesar 

datos con precisión y rapidez. 

El éxito que han tenido éstas microcómpuradoras se debe por un lado a 

su costo relativamente bajo y por otro .f s~· ,fa~ilidad de comprensión y 

manejo. Otro aspecto muy importante y qú~llaielii:~i:útido en la proliferación 

de estas máquinas es la cantida_d de softwa~ di~~nibÍ~. Aetualn:ieme existe un 
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paquete o lenguaje de programación para cubrir las necesidades de ca~i 

cualquier persona o negocio. 

1.3.2 Minicomputadoras 

Las minicomputadoras son más grandes y más poderosas que las 

microcomputadora.~. Por lo general sirven como sistemas independientes de 

computadoras para pequeños negocios, como sistemas remotos de 

computadoras enlazados a una gran computad?ra , centralizada o como 

computadora ciendfica. No existe una definición clara o aceptada en forma 

general de minicomputadóra. Se di~~ñc{p;i.i'.pn;P<>rcionar 'ciertos ~~IVÍCÍClS 
escogidos al usuario en lugar de '1~; a~plia s;;m? de actividades que 

normalmente reaJiz;¡n las computadb~ deapri~iciÓn · gener~l. A diferencia de 

las micros no pueden moverse ni lleva!'5e ~ C>ttó !ad~. · ·" · 

El uso de la minicomputadora es muy atractivo para los usuarios, el 

equipo no es diffcil de manejar, pueden usarse diSéos y cintas magnéticas, 

impresoras de alta velocidad y diversos tipos de terminales. 

1.3.3 Supcrcomputadoras 

Se refiere a los sistemas de cómputo de tiempo real más· grandes y 

costosos, generalmente tienen un C.P.U. de 5000 KB o más, almacenamiento 
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en disco en línea de miles de millones de caracteres y precios exageradamente 

elevados. Son sistemas vasros y complejos y utilizan instalaciones de 

telecomunicaciones de alta velocidad. Ejecutan de 50 a 100 millones de 

caracteres por segundo. 

Se construyen y diseñan para el ambiente en el que van a operar. No se 

utilizan para tareas convencionales de procesamiento de datos . Es el tipo de 

sistema más elaborado. 

1.4 SISTEMA 

Conjunt~ de datos interrelacionados entre si, con la finalidad de lograr 

un objetivo común, y que juntos fonnan pane de un todo. 

1.4.1 Sistema de Información 

Un sistema de infonnación es un conjunto de personas, datos y 

procedimientos que funcionan en conjunto. Es un sistema porque los 

variados componentes buscan un objetivo común para apoyar las actividades 

de la organización. Est~ incluyen las operaciones diarias de las empresas, la 

comunicación de los daros e infonncs, la adminis!l':lción de ac.tividadcs y la 

toma de decisiones. 
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Un sistema de información ejecuta tres actividadc.~ generales; .. En primer 

término, recibe daros de fuentes internas o externas 'cie':Ja empresa/ como 

elementos de cntrnda. Dcipués, actúa sob,~e los ;¡;~o/para producir 

información. O sea,' ~ un 'sistema gem:rad~r .de ,información;' •• .·Los 

procedimientos. det~rmin~n· écSmo se Claborii dicha''irir~~;c\Ó~. 'Fi.nalmente 

el sistema produce.la i~foi.ii~ciÓ~ p~;:; c1f~~ri Ju~~l~/qJ/~1~~~~ª un 

gerente, un ~clmi~istiador ó uri ~icn~_~ro d;J'é~~rjx>'<lircc~ivo: ' 
. - ' .. · ', •'-_",- :-- ' 

Los sistemas de inform~ción en los que in;ervi~nenlas c~mputadoras se 

suelen llamar "sistema~ información computarizados". 

1.4.2 Tipos de Sistemas. 

1.4.2.l Sistema rle ProUSRmiento rle Transacciones. 

Esie sistema es aquel que procesa datos referentes a las transacciones. 

Las razones del procesamiento son: registro, clasificación, orden, cálculo, 

almacenamiento, visualización o despHegue_de rcslÍltados. 

1.4.2.2 Sistema rle informncilngermeial. .. ' . _,. . -. ~:::. :._, 

Proporciona i~formaciÓ~ pára ·el ~;;y~ en la toma de decisiones donde 

los requisitos de información p~C:dcn id~n~iflcarse de antemano. ·•· 
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J .4.2.3 Sistema de apoyo p11r11 Ú deéisión. 

Ayuda a los gerentes en la roma de decisiones únicas y no reiteradas que 

rclarivamenre no csrán esrrucruradas. Pane del proceso de la· decisión _consiste 

en determinar los factores a considerar sobre cuál es la información necesaria. 

i4.2.4 Sistema de in.formación p11r11 ofainRS. 

Combina. actividades de procesamiento de daros, rcletransmisión de 

daros y procesamiento de palabras destinadas a automatizar el ma?ejo de la 

información para la oficina. Frecuentemente exrrae datos almacenados como 

resultado de un procesamiento de daros. Incluye el manejo de la 

correspondencia, repones y documentos. 

1.4.3 Sistema de Información Computarizado. 

Dentro de la configuración de un sistema de computación, el elemento 

más imporrante es la unidad central de procesos (CPU: Central P~ess Unir). 

Todo procesamiento de datos requiere de una unidad central, que consiste en 

rrcs componentes o subunidadcs: 

unidad de i:ontrol: examina las instrucciones contenidas en los 

prog_ramas _de compuración y las ejecuta. _Por ej~mplo, si una 
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instrucción indica que se deben sumar dos números; la unidad de 

control se encarga de que esto ocurra. 

la 1midad 11rit111ético-lóaica: realiza cu.1lquier operación de cálculo y 

comparaciones por ejemplo, determinar si un valor es mayor que 

otro, o si ciertos datos están en orden ascendente. 

numoria ¡rinci¡al o tmidad de al111acena111iento primario: guarda los 

datos que van siendo procesados, pero en forma temporal, es 

decir, es volátil, porque al apagar la máquina, dichos datos se 

pierden. 

Para que la información sea almacenada y procesada por la computadora, 

se necesita contar con: 

Unidades de entrada: Son dispositivos· necesarios para intrÓducir · 

datos a la computadora. Existen muchas cla.S~ dfferentes, Y. el 

dispositivo particular que se utilice depende détmddi~ en el cuál 

se almacenen los datos. 

ópticos, etc. 

tecldd~, digittliz<!dores, lectáres 

· .. - ~ - . ¡ -,, ·. 

Unidades de salida: recibén los res~tado~ procesados por Ja 

unidad central de procesos y Iós Íracl~ceri é() d~~Jaifi~n a ·~ 
lenguaje que d hombre; p~eda ente~d~~· Oun:i\m;resbnt, por. 

ejemplo, traduce 1:is s~fi;1~ ~Íe~t~.~ic:is. d~·~aÚcla eri ~ultados 
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que queda impresos sobre papel, como lo hace una máqu,ina de 

escribir. Otros como las pantallas, muestran los resultados como 
'' 

imágenes luminosas directamente desde la computadora. 

En la siguiente figura se representa el diagrama de organización básica de 

un sistema de cómputo. 

DISPOSITIVO 
DE ENTflADA 

UNIDAD DE PROCESAMIENTO 
CENTRAL 

DATOS 

MEMOIUA 

INSTRUCCIONES 
V DATOS 

RESULTADOS 

DIBPOSITNO 
DE SALIDA 

Por lo común conviene almacenar datos e instrucciones que: se vayan.ª utilizar 

otra vez. Hay que guardar los datos en forma que la C:?mputadorakis p~i:da 
entender, 

terminal. 

de suerte que no se tengan que ~olver a in~~oduclr desde una 

Las unidades. de a,lntacenaniiemo ~ecullda;i;; ha,cen '.~~ 1>9sible áJ 
guardar los daros e ÍnStru~ciones en disÍ>(>sitivos d~ cinta ma~ética, diskettes, 

etc.· &tos dis(XJSiti~s g~a~~~ la' inf~;a~ión~e t:lf~;nfri.~~e"~¿ p¿~e 
recuperar cuaiidcí se requiera y rnmsladar a Iáéoriiputadora: •'' . .." .~ .. - -·. . . ' - - . '-_: :. ; .·. -.-

- .·,;-.::·" 

El procesamiento de datos• y la sCn,era~ión de irifor;ridcióll s()ll. tareas 

rranscendenres en la :Ídmlnistt'.aclóil y la ~pc:.ació~; de Í~ ~;ia~i.~cid~es. La 

computadora ha surgldci . como un. i~t~~!lt() n()tablg~ ~ara ayudar. en 
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muchos procesos. En las siguientes páginas se dará una breve justificación del 

uso de las misma. 

1.4.4 Justificaci6n 'del uso de las computadoras. 

Los sistemas dé . inf~rmación no necesitan estar basados en las 

computadoras, p~ro c~nfrcéuencia lo estoln. El factor determinante es si un 

sistema puede s~i ·rnejorado incluyendo en él la capacidad del procesamiento 

por colTlputadó~a.S·. :·A lll~nudo, cuando crece el volumen de trabajo, los 

proccdimie~tcis ~umentan e~ complejidad, o las actividades llegan a 6tar más 

interrelacionadai;'~bÍ:~nié~dose grandes mejoras al introducir la ayuda• dé-un 

sistema de cómputo; .. · 

La colllp\l~dora compÍementa, en vez de reemplazar, a las personas, si 

bien e~ casos 'd6 trabajos que son particularmente molestos o pdigrosos, por 

lo que los si~telll~ computarizados pueden diseñarse con la intención de evitar 

que el personal s~ aboque a semejantes labores. 

Por otra parte, ta5 computadoras puede~ convertirse en una ayuda valiosa 

en la toma de d~~is\?nes. Pueden i~cren~~mar las capacidades de los usuarios, 

haciénd~los más prod~ctivos ymás eficicnteS~ · . ' .. 

Existen vifi~s'':isPc:ct~s que jmtific~n el uso de las computadoras como 

herramientas de apoyo p~~ Í~s sist~mali de i~formación. Entre ellos destacan: 
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La "explosión de la información: la humanidad se ellcuentra. en medio 

de una "explosión". Cie ·.fa_ illfor1n~ción, un·. fenó~;enb"rall ~n;~,íio que ·está 

cambiando el aspécro de tOda nuc.~tra s~iceiad. Los adminisfradorc:s, como 
'. ,- .. -, -, .·· _··. '• ... -· ... ,. ,,. : ··;., --·· 

la mayoría de las í>e~s~nas;ééstán sie~dd.~bo\n.o~rdeados" con d~tos 1:11 forma 

continua: Lo que ~:IS s~;decáita·~:i~rci;in~~iÓ~--q~~ ~té~ la aldú'.a de las 

tareas que ~e rc:i1ízal16 de J,ai d~cÍsio~~q~e ~c';to~~-11.·. ';[ · · · 

• •• --·- _· .. o . .- .. ::t,;·_ ·:_:~_:;_i:_:;_¡ > .. . - =:t- /~~:. . 
El ritmo rápido de cambio: los administradorc5'descÚbrén diariamente 

que e_I cambio es lo único constante. Mantenerse'.al d(a,e(~na' preocupación 

continua de todo profesionista y trabajador. Sin emhargo, mientras estos 

cambios acontecen, los administradores debcll traZ:il' e'i cw-S;;··; ;c~ir por sus 

respectivas organizaciones, departamento n oficinas' que JéS'.pcrmitirán lograr 
-- . - . -· 

las metas y los objetivos en forma apropiada. Cuando ocurren sucesos, la 

información q.ue recibe la administración necesita á~rulllizarse .• y lci~' rnecli~s 
para lograrse están en constante evolución. 

La creciente complejidad de la administración. · debido en parte al ritmo 

de vida de una organización, y en partéal alcance y dimensión de las tareas 

administrativas, el trabajo de la gerenéia está creciendo en complejidad. Entre 

los factores que contribuyen a csto.,se eJ~uentran las preocupaciones por la 

seguridad de los trabajado~, ,; ~~lid;d dci los productos terminados, la salud 

pública y una competencia reali-l!S'c' corrio la contracción de los límites del 

tiempo. La mayor divcrsicl?d e;!' todo. lo .anterior añade una nueva dimensión 

a la toma de decisionéS adn~ini~trativas. Las organizaciones mism~ crean 

nuevas tensiones_ a ITle_dia qÚ~ s,u mrnailo. aumenta· y surgen nue~ formas de. 

Pdg.21 



Cnpítulo 1 Sfrtt11urs de Ctfmpum 

estructurar fa empresa. El avance a saltos .de la tecnología agrega otros puntos 

de interés que ~an desde los robots y las.líneas d; producción de. ~na Í.Íbrica 

automatizada, hasta lo.s reléfonéls conr~oládos par miC:r6procC.~ado~ci. 

La .intcidePs~d~nda de lás unidadés d~ ,¡, éÍr~a~b:aclÓn: . t<Ídas ·las 

actividades d~ I~. enÍpresas se·.· ;cla~ionan ~n'.is COI; o~rit Los éxitéls y Jos 
' . -·. ,.: . ; -, '. ,. . ''J - • ·,.,:.::. '• ·''~' - ··:.~::;:· ; .. 

problemas en• un ·extremo de '?:empresa; afectan á, I#'.;actividades · e~.otras 

parres de la ·~1Js~a; esto p;rquel~s ~f~ªn]~~i9ncs 'i~; ~isteIÍ)~ formados por 

componentes . individu~lcs •. iniéic:onccrado~·qJef pcrSiguert nietas . yobjetives. 

comunci. ~ditc!?tivo~ ~tili"-3~: rá"infor~ia~iÓ~ para cC>diuni¿:irse én~ sí y 

con otros miemb~os del ~;soií~i'di;~¿ti~ y 'ehipl;~d~~; Debcnu-:msmitir 

información a los dem¿\. c~~iél~~~ d~q~~ l~~dcpanament~~·y las unidades 
'. ·- .. : -- . '··' .. :;·-··· .. ,_. . - - -- '"• 

de las que de~Íí~cn ~estén prtigres:mdo 3 de ·acuerdo con Jos 'objetivos 
o - -. ·-.:.. •••• - •• :.;'" • - •• • • ~-· - ·' • 

planeados, Po~ tOdi)s JÓ anre,~ior;i y d~do que J:Í illformaciÓn es el ingrediente 

que mantiene UJ1idos a 1,~s C:cl~ponerit~ de una organización, es ill1ponante 

contar con· u~'sisr~ll1a'd~-có~~p~ro que permita qu~ la información que se 

maneja esté ac~h~d;: se; ,eti;~lc, se pueda companir por las personas 

aurodzadis' y' tenga' I~ ~i:~iclad suficiente para no poder ser consultada por 

perso~al no ~~rci~i~do. · 

El Jl1~joramieii'to de la productividad: Ja productividad es ta aptitud para 

incremcntár ,¡, ~li~Íéncia de un proceso. En las organi°z.1ciones, ésto se 

relaciona ccm los procesos, y con Ja habilidad de los administradores para 

dirigir uri ·.mayor nlÍlnero de actividades. Los sistemas de información 

compurariz.1dos, desarrollados y utilizados adecuadamente, pueden m~jora Ja 
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productividad aumentando el volumen del trabajo realizado y .la velocidad con 

la cual se ejecura~ las ·transacciones. Igual~1cntc irascede~ri ciia posibilidad 

de reducir errores o de.aumemar)a preci~ión.~futa~ m~Jon1s.proviendn de.la 

:='.:=:.~~:~0~~#f i''jtJ;oo€1M ~ti~ 
En conclusiÓn,Jlos .. ~isic~1ás de ·lnfó~a~i~n -}~Órnpurari""'.~do~ son· 

accesibles a llna granv;decfad. de us~ariosfi~al~; :· eaº una corn¡}utadora se 

puede man~jáf inr~nhaciÓ~ conrabl~ y adminl~t;.a;i~a p~ra. pi:6b;~'e1 i~pact~ 
de estrategias altc~as así c~rno e~lu~r el ~mivÓ cid los it!Sutr.í.dó~ ~crii~les de 

la empresa: ... ···.rcsumi~gr:iri<les_~~lú"1~n~ de•d~tcir·~~>~riá'~isü~ti~~iórí o 

presentación gfática qllc ilustra las r¿ndenci:ls con color~ vi~~s¡; ti:a..Jníitir y 
recibir registros de informa.ción qu~;tr.ivit!Santod~un~'regi§~ en scg~nd~si 
elaborar in\om1es, propuestas;. c()rr<:SpO_ride~cia; ·•· efecruaríaº···ilna . rápida 

revisión scgúli sea néc~ario, e imprirnir .automátÍéamenie · ,~';, r~ttltados. éon 

mucho mayor rapidez que c~alquier mecanógrafa. 
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1.5 PROCESO GENERAi, PARA SOLICITAR UN EQUIPO 

DE COMPUTO 

Dentro de cualquier organización, ciertas actividades debCn estar. regidas 

por una serie de pasos, que incllL~ive sería ideal. tenerlas registradas en . un 

manual de procedimientos. A nivel general, la adquisición de equipo de 

cómputo se lleva a cabo de la siguiente manera: 

Surge el problema que genera la necesidad de solicitar un equipo 

Se determina que tipo de equipo es el adecuado 

Se verificar presupuesto pa~ la adquisición del mismo. 

Se autoriza el equipo 

Se requisita al proveedor 

Se recibe, instala y usa 

(Si el equipo elegido fue el adecuado se obtiene la solución del 

problema.) 

1.6 REQUERIMIENTOS Y ESPECIFICACIONES 

ELECTRICAS 

Todos los días, industrias, hospitales, escuelas, restaurantes, bancos, 

hoteles, tiendas, oficinas, e inclusive casas, experimentan problemas con el mal 

funcionamiento, fallas, arcos eléctricos, equipo quemado, etc •. en sistemas de 

control, computadoras y domésticos entre otros. Muchos de estos problemas 
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se deben a las irregularidades presentadas en la Hne:I de alimentación y 

conocidas como tr:insitorios, picos o sob,re voltajes inst~~tá~cos. 

Estos y otros términ~s si~itai~ s~~ udliiactC>s ¡ilra d~cribir phlsos de 

corra duración y de alto volrnjh~ri~~!ltr,;cl~s en casi tododrcuito elé~trico. La 

compañía generadora de ~¡~¿¡:;iciclad. provee una señal Hmpia pero existen 

variantes sobre las cualc~ 'rio s~e ti~ne ningún control, siendo estas creadas 

dentro del equipo cotidiano· de trabajo y transmitidas a todas parres por 

medio de la )nstaláéión eléctrica. Olmo generadores de transitorios se 

encuentran entreottos, el energizar y dcsenergizar una carga, efectos directos 

o indirectos de cargas estáticas, cambio en la demanda del flujo de corriente o 

en la carga; ai~C¡h~' o ,paro de motores y transformadores, fallas en la 

alimentación, tormentas eléctricas e inclusive el prender y apagar un foco. 

La magnitud Y' el daño que causan los transitorios depende .de varios 

factores como la dÜración del pulso, del. voltaje y de •la fr~~u~ricia~ Sin 
'· -, --. >e - •• :.:: .. -- - • - • -.. - :.~• ---· • , "' • ·, • 

embargo, por investigaciones realizadas y pruebas de ca~¡x>; se ha cn¿onttado 

que los transitorios estáit~rei~nres pnÍ~ticari1~nte ~n thdo'~irc~i~()'~1écrrico y 

su rango en 111agnirucÍ ci de ~~i()~· ~ii~ d~ y¿¡~ de ·J~t.ici~n; desde 

nanoscguódos h~~-:~iÚ~~guii~6~~.ti~<~~~-.- :·':· :.~ 
_;' : ;~-¿;~;_<·~::;? -' 

Los ttansitoriÓs pueden intcmunpir, dañar o completámente desrruir 

equipo electrÓnico, / d~ · instrumentación, cc>~p~~d()i;;1, de 

telecomunicaci~ne5, de control, c¿inponentes y de circuirás dé estado sólido 

en toda cl~~"de apÍicaclÓnes. Se estima que de un 70 a un 90 .pór~iento de 
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las follas ocurridas.· en los equipos que utilizan microprocesadores, son 

causadas por transitorios.J'or ejemplo cnd ca;o de la nÍcmoria d~ un equipo, 

su información p~edc seralte~da o dcstnJida co,;,p1cllll11en~e po; transitorios. 

:,~~:d:~t~:~s~i~i:l~~:~t::1id~::LsufrÍ,r. h~~~.'.de. i~clusive perder 

,<-~-- '.; ·. :;" . -
. :·_~-~-- ·_ ·.< ~- ··-: . ::e·::· -.- ·. , ... 

En sistemas de· r:ot.enc!a los' transitorios de voltaje 

vibración;·ruido';· 1~;g:ÍStc excesivo y calentamiento en los. Íllotores como 

cimbién· Ja' Pe~~;.ación y corrosión en los contactos de los 'mismos; Esto 

pueden .·causar 

conduce a ~~n~r un ~quipo ineficiente en su operación, tiempo excesivo de 

paro, incrcmemó en los gastos de mantenimiento y en algunos casos, la 

destrucció~ del equipo. 

En insmlaciones comerciales, industriales y navieras. existen grandes 

motores' utilizad.os en, máquinas herramientas o en procesos de manufactura, 

equipos de'· aire· acondicionado, réfrigeración, compresores y otros ,que 

mancján grandes cargas originando picos de voltaje. . 

Por otro lado, sistemas eléctricos en edificios y casas. están. sujetos al 

bombardeo de transitorios provenientes de diferentes' fúen~·; ind~yendo 
elevadores, impresoras, máquinas copiadoras, máquina5,de c:s~ribfr, s~cadoras 
de pelo, iluminación fluorescente, lavadora de ; 'éopd, > t:iládro, ~ire 

acondicionado, cte. Por ejemplo, los refrigerador~ o¡xi~n 24 'hg'.cis'~i d(a y 

causan transitorios de más de 1000 volts. De está manera hay q~C: tomar en 

cuenta el buen funcionamiento de la ti:Jevisión, tisrémi, g;;b~d~ra , de 
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cassettes, micro compuradora, ere. que son extremadamente sensibles a los 

transitorios. 

Todos los . sisr~mas. de.• cómputo· necesirari • un; señal d.e alimcriración 

"limpia", es decir libre. de ruido o pcnurba5ion~ }; significativas. La 

alimenra¿ión de~~ re~~r J~ capa~id:Íd ~~fici¿nc~ 'de' sopcriar I~ . c~g~ 
requeridas y ~ri crccimlenr6 fururo · en·. la ~~parisiÓll~ el~ ~~rgaX Es' muy. 

impodanrc qü~ la Íillc:i de :ilimenración ·para sisrcn{;i;· y ~qhif;<;s de" cÓ~purCi 
sea exclusiva:.A ésra, no deberá conectarse cqui~ .• ~acÍ~' que' p~di~ra . 
producir ruido eléctrico. 

- ' ' . ·, :·:':· .·- : ... 

Todosesros factores pueden causar en el cq~ipo d~~6s'i~~~i~~les o 

sumamente costosos de reparar. Es por ello (¡Uéaiites:id~ 'i~ral~; ~t':qúipci de 
... · .·< -~ _.,_ ~ - - -., -- --~ ·.- .·· 

cómputo hay cierras especificaciones generales que se.deben tomar eri·cuenra. 

Dentro deell~ las más importantes a c~nsid~~ri~ii:.;•; .. o:: . . ·. 
: ,,. ,.;,, 

El voltaje debe ser regulado a 120 V· '· ~·· · 

Verificar el consumo de corrlcnre el¿ ~ada eq~ip6. 
Instalar un sistema eléctrico dé: cargas b~l~nceads: 
Contactos polarizados cumpli~~dÓ las ~ig~ierires especificaciones: 
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NEUTRO 

neÚtr()yfas~} 120V ·. 

neu~~ )' tierril'dc~fá ser menor a 1 volt 

Conccra~ I~~ cq¿
1

ira~ d~ ~6mun'ica~ión y de cómputo a una Hnea 
. _. • .. ~ -_, -'.'.'' ,_ - - :.• - " - ' . 

indcpc~di~rlt~ de la red g~neral de tierras. 
. . . . '~"' -. ' - i "' . .- . ' . .·. . 

En insralacion~ di: salas de'cómputo )'en oficinas se debe instalar por. 

cada 6 equipos un ~b~k~r" o i.ntC:r~6t6?~e·s.~~uii<l:id. . . 

....•... ·.:. J. (e > ·· ... ·• 
De igual manci-a eXisten otros aspectos imporiantc5a considerar en la 

. - ·-- =·, t.',~ . - -_ ,,_., '-'-,: .,:•'., ' : '.. . '-. . . . .. - : ,,"' ''" . 

instalación de una sala:de.~ómputo e inclilsive cn'oficiria5 como son: 

.··Aire accihdi~i~li:i<lo ··. 

Pi~bs o re~~üfo1;os 
· Bu~na il~i~aciÓ~ ... ·. · 

S~ttm~ de ~~~l~:i~b ci~cturado 
Sisrerna de ~eguriclá(r · 

Prc~er lln fururoc~ecimienro del equipo de cómputo, 

Separar ~n d~~rok disrintos cables de comunicación de los cables 

de :Ílimeriración. 
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1.6.1 Ca :ga Estática 

La carga estática puede oca5ionar. numerosos problemas con el sistema. 

Estos problemas generalmente su~edcn ·.durante los meses de primavera, 

cuando la humedad es baja, o en climas extremadamente secos. En estos casos 

es necesario tomar cierras medidas de precaución con respecto al equipo de 

cómputo de tal manera que funcione correctamente. La carga estática que 

rodea la máquina es una fuente de problemas permanentes en el sistema. El 

síntoma típico tJCasionado por la carga estática se presenta durante el rastreo 

de memoria o en el momento en 'que termina de hacer el mapeo total de 

memoria . Es posible dañar algún componente de la máquina por carga . 

estática si la persona que abre el equipo no esta debidamente aterrizada. Para 

reducir el riesgo de dañar algún componente es recomendable tómar las 

tarjetas por los bordes o tomarlas de puntos aterrizados. 

Una de las maneras más fáciles de reducir y prevenir• problemas . de 

estática es con un equipo especial antiestático .. Otra forma ~de~uadaes dejar 

conectado el equipo a la alimentación con tierra ffsica~'•~l t&~ic~ ·~e ~enceta 
con una pulsera anticstática ~.una parte ~·eclÚf~ J~·(1f'c6m~·~tad6ra y 

posteriormente dcscon~cta, el cable d,e la yneii; ~in .ésto '~é. ~eg~r.i que 

cualquier riesgode éstática que pudie~ exi~tir ~é:~ dirigido a ti¿ft'.a .. 
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1.7 EQUIPO DE COMPUTO UTILIZADO EN LA 

UNIVERSIDAD LA SALLE 

La Universidad la Salle cuenta actualmente con 14 salas de equipo de 

cómputo disponibles para alumnos. Una de ellas ubicada en la escuela de 

medicina y las ~cmás repartidas entre la unidad 1 y unidad 11 mismos -- que 

cuentan con aproximada·n;cnte 500 computadoras (la mayoría PC 's y algúnas 

MAC) cuyos piocesadores son 286, 386, 486 e inclusive Pcntium. 

Para el ap{iyo d~iJ;~~fesefes y alumnos cnla5 safas cXisr~ aderrl:IS equipo 

como:_ 

cañÓn 

i~presoras 1~ rn~triz d~ puntos 

impresoras laser · -

g:irficadorcs _ 

digitalizadores 

--Eq~ipos ~e proyección de acetatos, cte. 

Además cada una d~- estas salas cuenta con la instalación de red de par 

trenzado y un b~ck·bone:'dc' fiÍmi Óptica para lograr la comunicación con 

otros cquil1os tllCs como: 

-IBMAs:4oo 
IBM 9370 

HP 9000 
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DIGITAL ALl'HA, 

SUN S!'ARC CLASSIC .. 

Todos estos equipos se encuentra~ conectados a un conccntrad~r de fibra 

óptica. 

Se cuenta cori ;proxi~adalTicnt~ :lcquipo,Íior ~ada 20 alumnos, lo que 
•. ~·- .. __ ... ·. ·\-,. . -·· ; . - < .. . - ' . . .•. - ¡,' . 

A ni~cl. administraÍivo se tienen equipos qllc varí desde' 286. hasta 48~ e 

inclusive pcntl~m;-im~~c'soras 1a5~r, 'matriz de.p~ntÓ y'd~inyccción de tinta, 
• • . ' '. • _., . ; • - :. :,. _. '· ·~., . e ' ···"" ' 

scanner, plotter y lectores ópticos. · ' .. · . :_'.: 

: ,, "~-- .. '.' 
i ,----'-~- -

·. El sistema admini~trati~o se lleva por medió de :_una Ás4oo y el sistema 
- ' , - --; '. . . . -,,.' - .- -o'-''-·,_,.~_ .... ~---- '""" •-' _- -: - J; • - -· 

36 de IBMi en menor c~ntidad se ~tili~ la HPiooó'; (:()ri terminales PC 

conectados a estos sistemas. 
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2. DEPARTAMENTO DE SISTEMAS ACADEMICOS 

2.1 INTRODUCCION 

En la Universidad La Salle existen dos departamentos de cómputo 

Sistemas Administrativos y Sisitemas Académicos. El primero: de ellos ,se 

encarga del desarrollo y mantenimiento del sofrware para : el control 

automatizado. de todos los procesos adniinistrativo;, contabl;:s y de control 
• - . . ,_,.. -·:- ·: .. ··- ">'·-- . --- ;_ 

escolar que seUevin a 'cabo; comosoíii la' nómina el manejo del SAR, cuentas 
• . . . . , .• , ~ ". ~ '', <.; • - -· - ' -' - -.-. '· .. - - "" . - . - '-::: •. - ; . : - - : ·- • ', ' '.. ; • ,,~-,:;; '.- • • ;•.. • .,, - " -• ' 

por pagar, inventarios,~i:aja, control escolar proceso de;adm}sión, mediante 
: :-· .. ·· 

lector óptico, étc.. . ·""e +s• , ;; ; : 
,;_~<<_ ·:·-'' 

Por otr~ lado el departamento de sistemas i~ca,~~mkos ~e .. encarga a 

grandes rasgos de dar soporte tamo cie Hard~vare'céimci dc?'sórr\V:lre a' todas 
' : __ -.-~·,·,__:·-'.:,.'_'.· :.,.:·;"_:.>·+·~-.-".,:•''>-. :·:,::;· _;~ 

las dependencias administrativas de la Universidad,~¡ é9mo el deéoordinar d 

correcto y adecuado uso y funciona.miento delas sal:IS d~ ~ó~put;; d~ti~adas 
' -,J - ·-- ' ' -

a los alumnos y es justamente a este departamento alt¡~e pc~i:n~ce d área de 
'.- •• ", -•·.·-:.- •• 1 

Soporte de Hardware, centro de atenÍ:ión dé éSi:a t~is. ·. 

Para comprender . mejor su posi~ión haré una déscripCÍón general. del 

departamento y de las áreas que lo integran. 
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2.2. DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 

ACADEMICOS 

2.2.1 Funciones y objetivos. 

De entre las funciones del depto. de Sistemas Académicos, se mencionan, 

de manera general, las m:ls imponamcs: 

a) Diseño de salas de có111p11to (esto se lleva a cabo ct1ando se req11iere) 

planeación de salas 

elaboración del diseño 

especificación de requerimieiit()S de ca~ga 
insta ladón 

mantenimiento 
. '. . ., ., - - --·· 

b) Coordirinr el b11e11 fimcümamietÍto.de las 'Slllai d~ cómp11to de alrmmos. Esto 
- >~--- ,·.;,.,:~ _,_~'· .i:_:~- .::.:·-_,.:- JA::·~--~_'f;;-·;._;_~:-,:~--- ···,.-::__ -

implica toda ima serie de actividades, romo son: . 

comprar : ~~~lPo ; ~d~c~;d~-_: 'c~omputadoras, impresoras, 

grafic~dorés, digit~lizadores, etc) 

reali.¿~r una instálaciÓn adecuáda 

llevar un control del equipo que se tiene 

dar mantenimiento de hardware (preventivo y correctivo) 

llevar un seguimiento de fallas y reparaciones de los equipos 

hacer instalaciones y actualizaciones de software 

dar asesoría a los alumnos y profesores que utilizan el equipo 
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verificar el funcionamiento. adecuado de las rede.~ y darles 

mantenimiento 

llevar el contr~I· de la red académica y del acceso a Internet 

cte. , ·\'~··~> ;::· .. :.·:· -~_;\" ·' ·:" /:: ::- .. 

c) Dar soporte de l1~rd~~r~ f~~~"dr~ k~d~ Ía llnivers;,dad 

:::i~~~tf~~l§l~g;f~n~:n~j,rie:;;{:f~:::~c:: I~: 
mismos 

dar manicl1in~iC:nt~ d~ h;~c1i~ii~c (2rir;¿~ri~6i y prevch~ivos) 
;. ":(:: .· ~ ';::~t\:·:;:;-':·,--_:.-.:_J,:)--. t _:/<·>,::~:.i\-, :,),-_-. ",/-=·:·~ - - - ;.;_ ., '._:~ 

dar asesoría : vía¡, telefónica •. ; a f\ los:, trabajadóres ::·de . toda. la 

univcrsida~ P'.a,;;' r~blv~'; ¡>r~~lcili:ts sC:ncill()i relacionados con las 

computidoras •. ; ': > ./:: 
lle~r ~n rc!gi;t~ el~ t~~~ I~; ~~~~ios 
control di:i inv¿nrorio ~lclequip<>i~istcnre c:·n cada dcpendéncia 

c~ntrol d~gar~~tl~·de iC)~ ~CÍ1!ipos . 

d) Desarrollo e implant;cidn'.'t1~'c,;;:;1Jidé ~apaCitación en el ambiente de - . . .-·._· ... ,.·_ ,,- ·: .. 

computación . . . . : .. , •:. · ::; 

clabo~cióh dC mariuaies el¿ los cursos 

· plancación y calendari~ción de los cursos, con la colaboraciuón 

de otros dd~art:i~~n~bs, ~les como Educación Continua, 
; '· . •,··· . . ,- ·~ ,· . 

Recursos Humállosy el Centro de Didáctica). 

desarrollode p~blicidad para los mismos-

impartición d~ ;curs6s de computación tanto para personal de la 

univ6ésidad, colno para personal externo. 
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2.2.2 Organigrama. 

DrgonigroMo de SisteMos AcocieMicos 
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Como se puede apreciar en el organigrama, el depro .. de Sisremas 

Académicos se divide en 4 áreas: 

a) Capadtaéión , 

b) . Soport~ cÍe S~fh~are y Unidad 11 ·. 

e) So¡)orrede H;~d~J:ire' · 
d) Soponc'C!e u1\iciici 1 yTelecom'unicadones 

Cada una de está~ áieas; con'una::serie de activiCtades que desarrolla, 

participa en cil~~ro'de I~s objdl:i~s d~l~~part:imcn;o qu~ se mencionaron 

anteriormente. 
'y,;, 

El área de~opófte,conÍCÍsu'nombr~Jo indica; seencucnrradivididá en 

dos: SoPo~édé Sof~~re;:y.S~pi;;,:~d~ zy~;d~aré;;~mb~senfocadas, ~mn~ su 

nombre lo indk~,a ~ar,at~~~i6ri~.·d,c~artá~ef1tosr~Ílto.~dininistr~ti\io~ como 

académicos. eri. I~ qu~·~~có~;p~ro se, refi~reI Sdra~~· d~}Iard.\Vaie se dncarga 

de. todo lo refcl'e~tc ~-P~~bieS~ ;~·l;cio~ados con· el ~q~i~ y Soporte. de 

Software se críc~rg~ d~ ~téf1~er Ji.. f~llas del sistemas, es dcdr, lo rcla~ionado 
co~ program~ yp~q~eyerid{ 

' . 

Dado q~e esra .resis se enfoca al área de hardware, se procederá a 

describir los puestós correspondienres a la misma. 
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2.2.3 Funciones de cada puesto 

2.2.3. J. Lúfcr tle proyectos 

a).· Idcntificáci6~ del puesto 
Tit11lo del puesto:· '. Líder de Proyectos de Soponc de Hardware 
Ntlmero tle oi11panres: . l ' 
P11eSto al q;te le reporta: Coordinador de Sistemas Académicos 
P11esto(s) q;•e ie reilJrl~n: ' En~argado de Proyectos 

b) Descripci6n gcn~~i~a del p11és!o _ : 

Planéar y orianizard mantenimiento de Jc)s equipos' de i:6mpuro _ 

con que cuenta' la 'irutinición ~Ícom~ cC!Orciiriar las a~tividades. del 

personal a su c~rgo~ 

e) Especificaciones 'del puesto 
Nivel tle ~r:olarid~d Ingeniero en Elcctr6nica o Cibernética 
Edad: 24 a 35 añcis 
Ertado civil: 
Experiencia: 

Indistinto 
En mantenimiento preventivo y correctivo a 
equipo de c6mpuro, manejo de PC's, 
conocmuentos generales de paquetería 
(windows, word, excel, lorus etc.), 
conocimientos básicos sobre redes, cableado, 
conexi6n, instalación y equipo, 
conocimientos especiales en J6gica digital, 
conocimientos generales de electricidad. 
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d) Características Personales 

Capacidad de. plancación y organi1A1ci6n 

Capacid:idde liderazgo 

Esrabilidád emocional 

Iniciativa y cre~tividad 
Búen manejo de relaciones interpersonales 

e) Naturaleza y alcance 

Reine~~ [~;;,:;;ns: .Con líderes de proyectos de capacitación, 

Unidad 1; Uniclad<rr,~6porie de sofnvarc, y~on opcr:iclorc'.s de las salas 

de cómputo; EnJ:i parte :ldministr.ltiva c~n los Usuarios del equipo, y 

básicamente '' con ·. lós: .• departamentos 'de 'compras,'' contabilidad y 

mantenimiento. 

Relaciones externas: Con proveedores de equipo de cómputo, 

compañías de reparación de equipo de cómputo a nivel componente, 

proveedores de material consumible tanto para reparación como para su 

limpieza, compañías de instalación de comunicación, electricistas etc. 

f) Actividades especificas del puesto 

Coordinar y elaborar un plan· de trabajo ·de las actividades a 

realizar por el personal a su cargo. 

Supervisar periódicamente las instalaciones eléctricas de los 

departamentos en donac hay o habiá equipo-de ~Ólllput~. -
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Coordinar el traslado y la reubicación de equipo de cómputo así 

como llevar una relación de los equipos que se encuentran 

instalados en cada dcpartam~nto con la colaboración de éstos. 

Planear y organizar el mantenimiento preventivo y correctivo de 

los equipos que no se encuentren bajo garantía o contrato del 

pro\•ccdor. 

Conocer y tener una copia actualizada de los planos de 

instalación eléctrica y el cableado de comunicación de datos en 

donde hay o habrá equipo de cómputo 

Realiz.1r el inventario del material consumible por el área 

Elaborar los reglamentos para el cuidado y seguridad de los 

equipos de cómputo. 

Valorar el equipo que requiere reparación: dentro det" área. de 

Soporte de Hardware o en alguna comp~ñla externa, controlar su 

salida :isl como clasificar el equip() q~c s¿dará de baja.·· 

Elaborar una c:Stadlstica & l~ Í.111~c.!I! Í~s ~~~ip~s-de cómputo 

para justificar su baja del activo fijo de la Uni.vcrsidad. 

Elaborar informe mensual de las actiVidades realizadas por el área 

de Soporte de Hardware. 
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2.2.3.2. E11c111;g11do de proyectos 

a).· Identlficacióndel puestl> 
TÚ11/o ileÍ p11esro: • < ; Encargado de Proyectos 
N1l111ero de ~c,;pmites: ·. ·. . 2 : · 
Puesto al q11e le repona: .• Llder de Proyectos 
Puesto(s) q11e le repmnn;. AÓ:i!Ísta progr~mador 

b) füscripción~ené~ci:del puesto 

RcalÍµr ~lma~éc~in;iCnto 'ele IÓs equipos de cómputo de la 

in5tiruci6~. !~~lar 'y. re05ar pcri?dÍcam~ntc el estado de operación de 

las redes . i~taladas: en 1~ diferentes dependencias de la institución. 

May~r con'i~icaciÓd: c~ii• él usuario del equipo para brind.ar un mejór 

servicio. 

e) Es(leeificaciones del puesto 
Nivel de estXJ/aridail Ingeniero en Electrónica o Cibernética 
Edad: 18 a 25 años · 
Ertado civil: 
F.xpcriencia: 

Indistinto 

Un año é:n mantenimiento preventivo a 

equipo de cómput~>, .· ;' co~bcimientos 
generales sobre ' ~I cmanej(l de J( Pg, . 

conocimiento· de •. sl>r.;~r;;Ti:ii~~h~iérÍtos 

de lógica digital!}' ~¡¿~~Ó~i~f 3sÍcomo 

conocimientos básicos de prow.imación en 

c. 
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d) Descripción genérica del puesto. 

Responsable ele revisar que el equipo de cómputo insralado en la.1 

sala.~ de sistemas· académicos funcione adecuadamente. Además de 

brindar la atención a algunos departamentos administrativos a.~ignados 

previamente .. 

e) Responsabilidades: 

Realizar recorridos semanales a las salas de cómputo para 

verificar el estado de operación del equipo de cómputo,trneas de 

comunicación, cnergla eléctrica, etc:, . . . . 

Realizár diagnóstico por cada recorrido y determinar acciones a 

seguir. 

Reparar fall;s mayi>'res en equipo.· . 

·supervisar y realizarCI llÍan.rcrÍfmi~nto p'rcvemivo de su área 

Supervisar qué los ;,·~garc; e~ dorde: hay ·.o habrá equipo de 

có~ptito ~e enc~cmi~n e~·~on'clicio11~ adccll:idas. ·• 

Cotrolar el materiál d~~.ma:~~ni~1ineto Preventivo )'correctivo as! 
como!~ herr~i~ntad~I ~:c'a d~ sop6~c d~ 1ii:dwaÍ'c. ; 

Elaborar reporte' de ; las'· aétividádcs 111e~u.1Jc5, al ·. lider ··de 
:· .:·~,. '' _.:·· 

proyectos.• 

Acude a reporte's de faI13ll\ii1nifu~Ü del eq~ipÜ ~ i~talacio~es 
Participa en •. lo~ carribi~Y~la~¿~<li)/ páci'cit;~q~ii'a /ad~más 
supervisa las normas el~ séguridad; '.• ••.. 

Lleva 'a cabo la realización ~e los pl;~os necesad~s para el 

acondici~namie~t.° de ¡;s ~alas de computo 
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Lleva a cabo la prueba y la instalación deios.equÍ¡ms que arriban 

a la Universidad . 

Lleva el control del Hard1va~e <Íc la Unl~j~¡d~d. 
Rc°porta ~I Líder~~ rr<J};~~;~s:~~ Sb~rt~.c!e Hárdware. 

,•-.-. .,'• 

Re/tz&Úmes iritmuú:-CO~ .· tis~1i:ÍÜ~ ~el '~cjuipa de la.~ diferentes 

dependencias que conforman la insdtuciÓ~.· 
.. '.>;·, ,_:><·_ -:'~. · .. -.<--;>·\ ·.·:·-:., 

Rtlnciones extern~. Con provecdor~~ºlll~ I~M, ~~GITAL; HP 

f} Retos: - . ,·' 

Brindar los servicios de: soportc·.a •los 'departamentos de la 

institución en el men~r ti~ñii>d;sibl~ 'y ~on calid~d. 
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22.3.3. Analista programador 

a).- Identificación del puesto 
Tit11lo del p11esto: Analista Programador 
Ntímero de ompa11tes: 3 
P11esto ni q11e le reporta: Encargado de Proyectos 

b) Especificaciones del puesto 
Nivel de escolaridad Ingeniero en Electrónica o Cibernética 
Edad: 18 a 25 años. 
Estado civil: 
Experiencia: 

Indistinto 
Manejo de l'C 's 

e) Caractcrlsticas Personales 

Creatividad 

iniciativa 

ingenio 

organización 

d) Descripción genérica del puesto 

Responsables de realizar la corrección de fallas menores y los 

mantenimientos preventivos. de los equipos de cómputo· de su área. 
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e) Responsabilidades: 

Es el encargado de realizar el mantenimiento correctivo sencillo y 

preventivo de los equipos pe 's de la Univ~r8ldad ' . 

Revisa e instala el cableado de la rccl · 

Instala equipos nuevos en las dif~n:·~rcs'm~';~e la Universidad. 
' /~ --·, .· ~. . ... -;--' 

Elabora un reporte de lasaéthñdádeS féaÜ~das duranre el dla. 

2.4 FUNCIONES DELAREÁDESOPORTE DE HARDWARE 

Dentro de las principales acriyjdádés :que realiza el arca de Soporre de 
- .. ~- ._ ·"-'-.:--.-,..-=--, .- ---_ '-_ -

Hardware, esrán: 

l.· Manrenimicnro prcycn.ti.V() ~rodas las PC's e impresoras 

2.-Mamenimicnro Céirrcctivó. · ·· ··· 
-:·--

3.-Instalación y mant~f1'¡~Í~n~~ de redes 

4.-Revisióllde insraÍ~~ióri'~lé~trica para ei' equipo de cómputo 

5.·Revisión de la 6pch.CiÓ~ ruÁ~ional de los video-proyectores 

6.-Vacunar~q~Í~s : 
7.-Verificadón de garantla5 

8.-Pedidos Ci.pcciales 
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2.4.l Atenci6n de fallas 

El área .de Soporte de: Hardware se dedica a conservnr el equipo de 

cómputo •• y. periféricos en funcionamiento, proporcionando mantenimiento 

prcven°ti~o y ccirl'é~~im' a dicho equipo, instalado en los diferentes 

depandlllknros 'y esclÍ~l:ÍS de la .universidad (Unidad I, .• Unidad II, Eséucla de· 

Medicina):' as! cCJmCJ; atender las llamadas para reportar fallas idpentimis en el · 

funcionarriientCJ~ de los equipos. Además ésta área se encarga de i~dicar las 
-' . ,. . . ' . - .' .. ,. ·-. '-_ -

cóndié.iones eléctricas · necesarias para la instalación. d~ los equipos . de 

cómpGro.· A~lÍalmenre se atienden un promedio de 3000_-ll;una,das Por fallas 

de cualqui~r. l~dole qu~ van desde un cambio de un . fusible' o ~alizar la 

conexión oc alg11ii equipo a la alimentación hasta el pooú repararlo: Estas 

ll:Ímadas se registran en un formato como ~l ·que s~ ~~~~rá a continuación, 

con el fin de Uev~r un.control de su segGin1i~n~t 
·-. -- ._ -"--º . -_ -'-. - ~--·· -· ,. · .. -··_, ,, -. 

. , SISTEMAS ACADEMICOS 
SOPORTE DE HARDWARE 

Follo. ___ _ 
Reporte telefónico 

Hora del reporte ___ _ 
Fecha del reporte __ _ 
Departamento: ______________ _ 
Reporte o Falla: ______________ _ 

Reporta: ____ .Recibe: ____ .Atiende ___ _ 

Las llamadas de reportes de fallas, implican realizar un· trabajo de 

mantenimiento correctivo, es decir resolver el problema que se presente en 

cierto momento. Sin embargo los manteniemientos preventivos s.c programan 
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por fechas a lo largo dd año. ~lgunas veces se trabaja en conjunto con el área. 

de Soporte de Sof~varc; d~bido al ripó de fallas que se presenta. • .. > 
·. - . ' -: . ~. - ~-' --,_ :' ' . -' - . ; . . . -,- ,._-, ' - . ,. ·,; . . . -

: '.~.·: .. :: . _:·~. . ' 

Si la f~l;:Í corr~po~de a ~l~~~a de h1s sala5 ~e:· cómpdto, ésta será 

atendida •. P<>r-: 1~:11>cí-s<>11a :<le1., á~c:i, asignada'ª '<lichaYsaia; <i~ien además 

semán:llmén~e tiene la'. obligación. de. p~a;a ré~?s~~juñ ~epohe de falla5 

elaborado ~r ioi, e~~~l"~~d~~ .~e; Í~ ~ sal:is; ·.•· Áden1.á5'..' de 'cst~'d!:Í; es su· 

obligación vcrific~r consta~fcm~n're que todoesié i!n o~clen'.·;'sada lino de los 

repones enr:~ácÍ~s p?'rJO.~enc~;~~?s de)as~al~'se'~~a;daen un~ carpeta.· 

para llevar un: control de l:iS reP.10cio~es);• .... 

Dentro de·!~ acti~d~~es ·~~esene2na cabcl:~ari~c~~rir lasnccéSidades . 

de los diferentes departamen~os; se p~;;ddriiri¿ncici~~r:'./' .. :.·.: ..... 
Instalación· Translado Corrección Armado 

Cables paralelos X ---:-- :.-x·--- ··x ' 
cables seriales X X X 

Imorcsoras X X X' . 
' ' 

C:P:U X X .· X 

drivcs X ,. ' .·. X 

teclados X X ·' X ' ... 
mowc X 

scanner X X • • 'X' · ' 

olottcr> X X '·'.·X, .. ·• I'·· < 

monitores X X .. ·. X• .· , 

cables de video 
instalación de tarictas X 

irutalación de memoria 
instalación de =uino X 

disco duro X 

tener X ·'X,,. 
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2.4.2 Mantemiento preventivo 

El mantenimiento preventivo, se proporciona a los aproximadamente 

1000 equipos instal~dos enhÍ Universidad cubriendo 2 periodos anuales por 

equipo concl !in de qu~ cad~ Üno r~éiba su servicio cada 6 meses. En algunos 

departamentéi~, J. peti~iÓn ele! pe~son;l, • s~ proporciona. el servicio con más 

frcc~cnda: AderJás;: ~~ ~rÓp;;rci~~a d~ ma~c~ interna un tiempo límite para 
. ,-- . ,, . -· ···-. . .- . 

cada deparra111enréi, d~ma~eraque se brinde el mantenimiento preventivo a 

todos !Ós cqúip0s i~~~lád¿~;i . . 

. . >-, -· :: .. ~>· ·: .<-_' .. e_-> 
Para ll~var ~ c~o;, .mis~í\li¿i~, se programa l; fechhn que s¿ asi~ti~ a 

' ••. ' '. ·-- -. ; . o;o;:. - • . ;_-·-' . ·' - :.,_ .. -·· -· ~; . ' • :_: . - ,• ' - ' - ' . 

proporcionarlo, en.coordinación'collc:l departamento e11.rumo,de.:icuerdo a 

la cantidad cic ilsO: qu; se:'!~ d~·~ Iris ~quip~~~ Par~@·~·r't1e~~ a ~abo un 

control dd equipoal quci'~~ le h:i '¡)~6poié:i()¡'.;~ci6 ~I s~ivlcib;:sci c:l~bcira una 

fom1a en la que se anotan 'º.s nÓmeros deseric de ca~a ~ri~ 1de 105 elementos 

que intcgr~ el ~quipo, esta es firmada por cI r~p0~abÍ:~d~!.h;~~~nl~lemo, 
y se le entrega ~I usuario de la mác}uin~ o eri;el c~o, de dar:elsefVÍcioaÍas 

salas de có!llputo de alumnos, !Ós reportes s~ Ie e~~egan a;!~~ ~~~argados de 

::~~ª:~ :U::ºit~t¡~~d:t::~:~~1~~Jr~Ga~iri~-~i·nt;;~~ª:;re~d:~ 
. Ó'éJ . ' .. : ~ 

El. mantenimiento pr~ve~;i~o/~ºTº su'.11~1llbre' 1ó' iridica, es necesario 

para cÍetec~~ ~-prev~~¡;~~;fq'~i~~·r¡u;Pc>;ibl;0e~s~e1ruildo~a~ienro <lé tos 

equipos, as{ c01~0 para c~n~erv.lrlos ~n ~~~n:~¡~d6.· •... . ' · 
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Este tipo de mantenimiento debe reafü:arsc con una cierta frecuencia, 

dependiendo del us'ó qu~ se le.de, a. los equipos. En la Universidad la Salle la 

mayoría de (os. equipos son SOJTI~~idos.'.a' t~b:1jo C~ntin~I~ y por lo. tanto Se 

debe prograinar p~radiclm~ ~qúip~s urilna~i~niri1iento.prevcntivo dé p<>r lo 

men6s tres veces al áñ~; Estos ~'Ji pos.son' ICÍs qlle se c!nwentran en las salas 

de cór{,puto de ·~1ul,1ri(l~; • · ~s 'eq~i~ 'q~¿ 'se', ~ncu,~ntran ~n lugares 

administra~iVOS 1 (!n do,ndceJ.rratCJ dee)equipó es rn:ls "cui~ad(lSO~ y en donde 

generalmente éS utiH~dCJ po~ u~; sola pcrsCÍna, el ma~teniinie~to preventivo 

se lleva a cabo cada ~eis rii6;es .' · 

Para realiia~. un·· mantenlrnicnto preventivo. ya sea . en un departamento 
_e:-. :.:- -;:. ;-·-.-·-- ,.· . ·. 

académico o administrativo es necesario notificar con anticipación los días en 

que se acudirá a prc:Siar else~lcio: 

2.4.2.1 Material y herramienta .·para · realizar ·el mantenimiento 

jn'WmtiJIO 

Para realizar el. mantenimiento preventivo del . equipo, son necesarias 

varias herramieriras e, implemeritos d~ fr~~ajcí'.: La'Hlllpffu d.~.I cq~ipCÍ, se' u~~ 
a cabo, quicand~ tod.as las pi~. dt:;6tt!: AlgUn~ '~~on~. deS"amian tcXto, 

incluyendo la tarjeta ~rincipal. El~~ita~}od~ I~ pa~~ d~I eq,~i~ · pe~ite 
realizarun·111ejó~ tra~Joi·~ .ª~epr;;~I~ ri~bié~des~nlÍª; ~¡ eqllipo has.ca' que 

la tarjeta p~inclp;I, esré;visible. sc'dt:bc q'uitar\éx!:is' I~ tarje~~ ~I igll:li que los 
n - • 11 • - , ·; . •• - ... . .--.':.' -·'.:··;:' ·' .;'_;; .• •. ·- ;-::. ~ -- • e - • "·. . '- . :. -.. : : ·- ·., ·: . _-; . ·.' 
drives , d1s5os dums, los cables de com,umcac1ón, l,a fuente de alimentación y 
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todo aquello que estorbe para realizar un buen mantenimiento hasta dejar la 

carcaza sol~ con' la tarjeta principal Se tiene que quitar el élrivc. para llevar 

acabouna IÍmpicza más a fondo de esta parre y lubricar el m¿~anismo de 

acceso a ios diskettes, Jos bordes de la tarjeta los conectores 
0

qÜc vana! drivc y 

I~ ¿allÍ:zas d~I mismo o también es posible limpiarlas ccin mÚ~ho c~idado con 

alcohol isopropilico y coronetes. El mantenimiento del discÓ duro' es urí 

poco distinto al de los drives. En éste sólo h~y que 1iril~i~/1os b6rd~ de la 

ra~eta de comunicación y el conector de ali~1~nt~ció~ \i~' tener que 

desarmarlo. El desarmar un disco duro sin. necc'sid~d . ¡,&irla "geAérar. graves 
, . ,· - ... ' ·' 

daños. 
', '. . ,-- - .- '- ; 

Además de I~ herramientas necesarias para desarmar !a"s parres de Ja 

unidad, es necesario utiliz.1r: 

Solución limpiadora o liquido limpiador 

Aire comprimido 

Un cepillo pequeño 

Espuma limpiadora 

Como material de limpieza opcional se puede uriliz.1r: 

Pasta 

Aspim,dora Para com~utadora 
P~sera'. anri.~rá~icá aterrizada 

·,--"•:_,,, 

Es necesario ~~ar.~ ~Cg~~~ -- .~e .. qU'e el , liquido . utilizado para dar el 

mantenimiento pre~~~riv~ ~ea cliseií~do para ~qui~ de cómpÜro. La solución 
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deberá contener Fr~ón; alcohol isopropíli~o o lajol.~Í:ión de ambas; El Fr~ón 
probablemente sea la n1ejor of,cióri, pero es un p~Ü llla.~:~ar~ ; 

.Es ... im¡i()rtantc. ~til~r. pulsera. antiestátka. y•sobrc todo en aquellos 

lugares ~n. donde; la ~;~g.t~·~~~fl~a ··~ :. alfu; d~' es fu ·. m;ni:r:i Po<ic~o~ estar 

seguros de nó éstar cargados éléctéiéame~te y trabajar CC>n tranquilidad sin el 
- ,· .· . ' 

riesgo a dañar algún componente. 
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2.4.2.2 Prouáimiet1to 9Ct1m1I para realizar im ma11tenimiet1to 

preve11tivo 

Es im¡xirta~te que nmesd.e co1nenzar a dar ~inntenimicnto preventivo n 

cualquier cquip~ se ~~ente cC>n• dÍséiis de di~g~6stico nd~m:ís del mnterinl 

antes mencion:idC>i 

. Serup·p;r~ ... ~~ira ES/12 

• ~}füi;J:~~~iis,tico O , . ·. 
No~~º ói~itn~rrircNoor, 
Utilcrfa para ~t:\ciÓ:n.nr 1?5 calJco= (park), cte . 

. · •. . 3' . :.r· ~ . ' . . . . . 
Posrcriorm~nte se. dcbC:hacer una irupección de el equipo, es decir, se 

debe conocer cúalc5.J?~~~acid~~ d~ disco duro Cia ~ami~ad de memoria 

extendida y/o cxpahdi~á, el esrado'cnel qlle se'~nC:u~ntran los drives, el tipo 

de monitor y la cá~ridnd d{tarj~ras,é~tms qu~ tiene éste, en pocas palabras, 

saber la configllra'éión dé h l11Ííquina: i · " 
- ' --- ,.,_o-.- -·--, -·--.. --;-'-:-'·;- ·.·.--;:·- - ..•. 

Una ~~~bi¿Üd? ~c~~~q¡~~f~d;~iedro sc~raciC>n~n las ca~ del 

disco duro con alguna utilc~la (diskpark, diskniiÍn, '¡)ark, cte.), este ~ist~rÍla es 
' - " . -~- ,. ____ ,. -- ._,_. . - . ... . . - .. . ' 

necesario·. pnn; prot~ge~i las' C:~l>C~~ de' lecruril del 'clisc()'i(tSU co~ •· 10 l:ual, · 

aseguramos de i~I má~e;a·I; ihfo~áclÓ~.~~~tent~ l:n ~j'disco d~ ya. que 

de no hacerlo 1as cabezáS estar1an libres y poc!rla~ rayar algúA plarci cÍe1 disco. 
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; e ' '· 

Habiendo hecho este procedimiento, se apaga éodo el equipo; es. decir, 

CPU, monit~r y los periférico.~. Se d~sconccta rodo d¿ l~H~da, sedcsarma el 

equipo dcscónccr:indo las p~rres que lo co~ror,;,';~: ;Se ~ul~an los tornillos de 

la cace~;· re.nic~do .. la pre~auciÓ~ •• ele atdr~i?.;rsc, ·~e Jcimo'nra~ rodas J~ 
mjctas de · 16s.· si~~. se' dcsc~n~cra~\Í~ • Í~: fuc~Í~ ~~ áliÍn~nra~iÓn drivcs, 

disco(s) duro(s) ; ~~ sa~~ cada una de cs;as p~rr~ qu~d~ndo asftínicam~nte la 

carc~ con la tarjeta principal. 

~B 
~-
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Se toman cada una de las tarjetas de las orillas, trotando de no tocar con 

los dedos los componentes o la parre soldada de la tarjeta o del peine para así 

evitar cualquier contacto con componentes CMOS que puedan sufrir daño 

por cargas estáticas residentes en la persona_ que se encuentre realizando el 

mantenimiento. Se lin,ipia l_a tarj;ta cc:in ~n líquido anriestático y después con 

w1 cotonctes se I~ p~~·f,'aiilinipiarlas: 

Cm,;: 2~,J;u,:\, q•;"·"'.iolro do W <orj•<a•, do b '°""' 
principal, de 10:S cl~ives; dei di~c6 dJro, cte. Se les pone un líquido antiestático 

a cada una de ~ci¡~~~ y~e te~i~ari é~n un ~ot~nete. 

Cada una de las (parr6; se revisan para: hacéiles. aJustes si es. que las 

necesitan. ·E~ l~s · dri~/~ fn;c~erite\e~coricrt' ~~~ i~~ ma~rcnlrnicntos 
preventivos polvo y suciedad e~ los~en8~~"1~; C,uaJ~·sr~~fselimpian 
correctamente pueden sufrif fallai. frecuentes qu~ pueden prci~oea~ dañ~ en Jos 

diskettes. 
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Habiendo ya terminado de limpiar todo,· se procede a conectar drivcs1 

tarjetas, y cerrar. la n{.Íqui~a: Se coh~cran mm;it()r, éÍ>u . Y teclado y se 

enciende el equipo: Es necesario prob~rlo frente al U5ua~i~ o pcr~itir que el . 

mismo lo haga para que esté confü~meynC> éiistá;~ p~~bl~ri:ias• pos~~fi~r~. 

Es ras máquinas tienen una pila la cual alimenta al BIOS, 

forma se guarda la configuración del equi?o. Si cst':Í pH; se dcsconeira. por 

mucho tiempo (depende de Ía pila) al CPU, el ilios perderá l; ~onfiguración 
y será necesario correr la utiler!a de configuración; 

2.4.3 Mantenimiento correctivo 

Un man~enimiento correctivo se lleva a cabo cada vez que un usuario 

reporta una falla en algún equipo. Como ya se había mencionado antes, el 

procedimiento es tomar. el reporte vla telefónica en fom~ato que ya se tiene 

diseñado y posteriormente programar su reparación de acúérdo'ill número de 
• -· ·.' •• •• • • •• •u• • • •, ,·' 

fallas que se tengan .reporradas. 

Para tal efecroie redbe;~l. re~ne, ar~ndiéndol() a 1/~rev~dadposiblc. AJ 

:::,~:tJ~,~~f~~~igff~Jf~Ji~J:; 
es trasladado ~l déparra~.cntÓ ?e SopCJ~c, de• Hárd\~~rc :ipar~. ~u reparación. 

Los equipos de IÓs dep~~a;ii~nt()s~ q~e 'se ~~cu~~~ra~ uhl~ad~~ eri el mismo 

Campus de Soporte de Hardware ~on arendidÓs conma~~¡. ra~idd' debido a 
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que no e.~ necesario elaborar .una órden de traslado (formato que es exigido 

por el deparram~nro dé C:6m;bilid~d p'ara~Í co~rrol de los equipos) la que en 

ocasiones se demo~. • 

Una ~om¡)ur;cl~ra ~ue~Cfallar P<>·r dive~as- ca~.as; ~s.in. embargo, si el . 

. ;;~::i~esreri~~:f~~f n;:t:l~¡;~fül;·i·X~[1~~ifr~~;.~:~~lr.,i~;~1ª;:::: 
conío pod.' er cri~r'egirla. -·;' ; .. _~_·.·.·.•._ ..... • .. -.. ~-

. :>< ,'/. \>·. 
., .. -

. Algunos de Iris pasos ni~ im,poitanr~ p~ra pod~ra~~c~rar fcorregir una 
falla en computadoras sÓn los siguientes: ' ,. :~; t~. · -· 

r.u.,:.::":~~~;f J,~~~,J¿~f~~j~lq~tfJ:::~ 
el equipo ames y despÚ~ d~ b~ur~ida la'rana ~b~o i'6 pued~n ser las 

sigulenrcs: 

Programa que se estaba ejecutando 

Se. conectaron componentes o partes a la computadora y 

posteriormente ocurrió la falla 

Aparece algún mensaje en el monitor 

Produce sonidos el equipo 

Enciende o no el equipo 

ere. 
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Uriliz.1r los sentidos para observar si cxis,tcn olores típicos de 

componentes sobre calcnrad~s o bienmca~ para ,saber si alguna panc del 

sistema se encuentra dcrhásiado c~Íi~nte 
. ' . ·,,.. ': 

Verificar puntos b:Íi;ico;Í:brno scm'. 

cablC:S · de aÚrnc~taciÓn, ~bservarido' que se . encuentren bien 
,, '' . ) . " 

ccincctados i:ánro al c'cjuip0 como a la energfa eléctrica. 

cables Cle ~ollcxiÓn ~on ccjuipcis y p~rifériC~s, revisar con otros 

cables' idénticos ~;ra fdes~éhar la ix>sibilidad de que cStén 

dañados. 

vcriÍicar controles de brilianteZ e intensidad del video 'ya que 

algunas ~ce~ estás s¿ ~~cuentran desajustados y no existe 

En ocasiones la ~alla pücdc estar en dispositivos conectados a la 

computadora como por ejemplo monitores, impresoras graficadores, scaner, 

ere., pitra esto, es recbm~ndable apágar el equipo y revisar cables de conexión 

y encender deqUi~ por s~pmdo pár.i estar. seguro de que funci~na. y 

después volver~ conectar.~ la comp~tadora. 

Si aúnasílam~~~ila;n~responde lo recomendable es desconectar cada 

uno de JO~ 'lllódiitos'exte~~s de la micro computadora y observar si al menos 

direccibnan loi ,;driJ~ .... Esto es porque muchas veces sucede que algún 

dispositivo c'ipcriféricÓ aéfocruoso provoca que la micro comput;tdora se trabe 
. • n·· .:, . ·" 

desde el ence.ndido o incluso ya estar trabada. 
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Es recomendable anomr lo que se haya \•isro y también observado al 

momento de ocurrir la falla, como puede ser algún mensaje en pantalla, 

numero de error, cantidad de sonidos de error producidos por la máquina al 

ser encendida; etc. 

6'11 el di~gnósriw~e tieíic cc)mci ,:entaja en los equipos de có;1puto d 

separar por módulosaqucllá parte d'cfcciiios~ y pocicrl~ as{rcpár:i~o rc1!1plaz.1r 
"' . .- -·>· :· :. ~-·-:, .' _,_ --- '_' 

Es elc~1cntal c~~~r con proccdi~ie;rc)s .o 'n1dn~ d~· di;g;ósrlco para 

acelerar la pré:par:ició~ del equip~; sin embargo es impdrta;,tc tcÜcr presente 

que la.• rutinas de diagnó~cko quc:ayud;n a 'separar ~¿dul~s 'd6rccrucisos e 
' . -· : -" - .- - ' - . ' ·- " ·. - . 'é .Y ~ - t . . . , 

incllL•O a diagnosticar errores en cÚanto.a drcuitcria 'no SC debe esperar a 

poder rcpardr cualq~ier probkma rcthcnte á la ~o~p~tadrirn:' .· . . . . . 

Es. indispensable c(Jntár con diagramas dct equipo que se'rep~rará porque 

sin ét la rej:m:ÍcíÓn de alguna fa Ha sccl ~ún ~,á,s difl~il, de ;:Ú~gnosticar. De 
, •• - •• ·- ,·· •• ·- ' ' ' ... ._.· •• - - '< ' ... - .,_, 

igu:ÍI maneracs muyútHco!Ít:Ír.concl man~al d~(U:uarib'¡ia~ poder verificar 

puntos ÍmportantéS ~ol11~ i~~ns:\~bl~ y e~a~bk cÍc p~l"t~, ini:er~ptores de 

configura~ión tinctÜsiv: po;i¡;{¿~ ~am~Íode,í'.útin;~ d~i sistemáo'pc~~~ivo. 
: . -·· .. - . ,, - ' ·: :-.' ; ' ;, __ " .. ' . ' :· . . ' :~~ ·:; ' ' ' .'-:·· . :. - -

Exist~n algunoscq~Í~sqtie~é.splÍc~~f! ~n IJantalla nÓ~cros de error los 
.. , .. ·. '· ,. "' _..,, - ' - . 

cuales en oc.ÍSiollcs se encuentran ¿-;] los manuales d~I ~uari~; c~ntar con ellos 

es de gran ayud¡ para la ;alució~ de ran~: . . . .· . 
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Diagnosticada la falla a nivel módulo, es necesario desconectar todos los 

dispositivos conectados a la computadora y los cables de alimentación ames .de 

iniciar el desensamble', de tal manera de prevenir algún posible corto o 

descarga. 

Existen :fallas que están declaradas como por ejemplo problemas en la 

fuente de alimentación, ausencia de señal de video, inicialización nula o. con 

mensaje de error, 'cte. En estos casos el componente problema se localizará en 

base a esta falla pÓr lo que el diagnóstico puede ser más rápido. Sin embargo 

existen las fallas que se presentan solo bajo ciertas condidones y aparentan ser 

aleatorias; estas condiciones pueden ser: 

ruido eléctrico 

calor excesivo 

i?terferencia electromagnética 

etc. 

En el caso. de fallas . intermitentes es recomendable observar. bajo . qué 

circunstancias específica~~ está ~urrie~do al faUól .de este .. modo se podrán 

seguir varios . caminos. · Ei" ré~om~~dabl~ utilizar. un·· ~nfrlador aplicado. al 

componente qu~ este ~o~r~ cal~llt~~~ () ~a pistofa. d~. air2 pól~ ¿alcnta~ el 

componente qu; pe~C:;nbs 6.~?ca~ólndoproble~~ p~ra qJe d~ es~ manera 

se declare más clpldamentc la f~la. .. . . 
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Así de esta forma se procede a rempl~~r d componente dañado y probar 

el equipo repetidas veces hasta tener confianz.'I, y asegurar q~e el equipo ha 

sido reparado. 

De igual ;,,anera Soporte de 1-Ia;;hvaic,s~ hace ~~rgo de roda ,lo re,lativo 
e :.· •.,• ·- -· .• : 0 • ··- ·- ~· .• •. •· ·e' '-- :-; • ''- ' '/,, - ; · 

a la operación correéta:dc l?s cq~ipos, revisan~o'ir1staladoncs clécéric:J.S y en 

caso de ser n~c~a{¡~ s~ ~~c~i{ lal;~c'orncndacio~~ ~rti~emcis ~1 · ~uario para 

qu~ el depart:l;,,ento d~Ma'~r~nimicnto 1.\5 c~rrija: 
~~);~:-:- ~(,.':/~ ,> .. ·>' -~··; ~ -

Alguna5 ~ce~; dad~ ~Úpr6blcma y~ se sabe '1~ forma en, que hay que 
• . __ , ....... '": .,,·>. ··.· .·"' \'. ,"'·' •e; '·.' .·" .· ,• ,·-

llevar a'caboJa rcpaÍ:ición;:siri'cmbargó otras veces hay que acÚdir.a un 

softwearc dé di~gtió~·~i~~ parid~tc~tar el probltilr!a. ' 
' .. - .· ::·--~--- ,' - '· . - .:. :. ·. -. ·, ·'' . - . ,._ -~ 

-.----' 

Existen trC:S ~iveles de diagn.óstico de;sofn\.arC: (PC?ST, el sistema y el 

avanzado) •. Los cÓdigos de audio de mi.1 se presentan .•• para·,· manifestar un 

error en• ~l cquip~. P~r.; ésrar pr~p~r;;:do c~do C:iisten probleÓias con el 

équipo, se debe tener un respaldo de la información más irnportante en el 

discci dur~, ya que el eqii1po; .es, dcck,· el hard;vare generalmente es posible 

repararlo, pero ,l.a info~m~dón (s\Jftware) en ocasiones no es posible 

recuperaría. Po~ ~je~1pl~ alg~~as.,rutinas de reparación de disco duro necesitan 

un formateo de b~jo ni~eÍ(Lm~·le~el formar) para poder ser utiliz:idos de 

nueva cuenta, Ío cU.;1 implica que cuaÍquier tipo de iruormaci6n existente en el 

disco duro será borrada. 
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Para las computadoras PC 's y compatibles hay una gran variedad de 

sofnvare de diagnóstico l()s cuales ayudan al. usuario a identificar varios de los 

problemas •. que pu~den'.ocurrir• con. el .equipo. Estos programas son 

verdaderament~ útilds p~cs ~()n ellos se puede determinar fácilmente el 

problema qu~ ~;¡ oc:Ülo~á~C!6 yn ~omponente. Existen tres tipos ·de 

diagnósticos c~da ~n~ ·mds pOderóso que el otro pero todos ellos ayudan :i 

identlticar la faÍÍ~ q~~ e~lste i~ elequipo, estos programas de diagnóstico son 

los sigilientés: ·.·. ' · , .. · .. 

El Pc}ST (al encender el equipo), este diagnóstico se. presente 

sicmpré qu~ se enciende el equipo. 

Examen d~ diagnó¿tico general. Este es un software que se 

enc\Jelltra grabado generalmente en discos. Est~ softwaié ·y la 

ayuda de los manuales de operación de cada sistem~ contienen , .. _ .. . ,--.; 

nirinas _de diagnóstico para determinar el problema • 

r,:·" 

La mayor/a de las fallas en. las computadoras tienen rclaciÓn con los 

"drivcs", sin emb~go a11tes de desarmar eLsi~tcn1a ~e d~bc '~tar seguros de 

que en reali~a.~ #: e.1. ~'.s.~~iti~ .c1 q~; .· ti~n5,i~~it~~LP~s ~t() s~ ·.debe 

hacer alg unas pr,iieb;s CO~ Otl"f;1.S ~i~cos/o rc~sar,coll ~lgunas Úti!er(as de 

diagnóstico los "drivc:S"..co~ó (i6r ejcmplÓ:"rNTERROGATOR''..utilerCa de 

Dysan que es unaütil~rfa él¿;s~rt\va~~I c;ml ha¿~ ·ifu·~ r~~iÓ~ en.cua~to a la 

velocidad del motor, lec:UCa, escritura, alineación etc. 
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2.4.4 Equipo de respaldo 

Un medio de reducir el efecto de falla.~ prolongada.~ del equipo de 

cómputo o dé faÍJa.~ de eneigía c5 tener di;poniblc cquipocle respaldo. Pueden 

usarse centros de éómputo ele los Í.1bric;!ltcs' para pro?o;cionar servicios de 
- : -- - . . .. . ,- . : ' " - ,, - . - ~ ·- . - . -- - . 

respaldo· o, lo qÚc cs. min:Ómtin; dos empresas púe~en tener un arreglo 

reciproco m~diant~~l~Úalel eq~ipo de lina pu~das~r Úsado ror la otra como 

equipo de respatc!~s ~ice:vd~a .. Ni~gúll air~g16<le r;;spatélo es ~ompt~tamente 
. . .. , .. ·;. '• -· ., ,, .·,._ .. ···- . ,·-·'< .,, ... -

satisfactorio. a Íncnós que haya la seguridad de que los dos equipos equipos 

sean vcrclader~~e!ltc ~~inpa~ibtci 
.' '· _, __ 

. 2.4.5 Instala~ión tÍ~ redes · 

Además.s.e encargadc planear, realizar y mantener las instalaciones de 

redes de cómputo <lb la Unl~crsidad qÜe se encuentran en las diversas salas y 

en algunos depart;"!en~os a.~(como de mantener el buen fun~iÓnaÍniento de 

las mismas. i&io ~to en lo ~eferc~te a hardwar~ es decir cableado, i~talación 
de tarjetas, armado de conectores, etc. 
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2.4.6 Otros 

Las actividades de ~opone que se re.atizan van ac~mpañadas de algunos 

controles, como: 
. . 

se · clribcira ; · para. tos equipos· que se mandan a 

rcparaci6n a compañra5 externas: · Et rom;'áro para rcgi~trar una salida es et 
; ' ,.. '' '. ·" ·· '·'ve: ·Ó - ••• ·:' •._ ' •• ·: • ' 

siguiente: u~~J~llSI·Di~ t~·s-'l.LI! 
:'·:: SECCION DI! ACTIVO FIJO .. ·, 

e:. ORDEN DE SALIDA 
FECHA: dlo/m.,/&ÍllJ FOUO:Dn·C 

CBNTRO DE COSTOS: :; rkp'.;rt.;;'..;';,tc, ' • 
l'Oll l!STB MEDIO SB SOLICITA LA SllLIDA DEL SIGUIENTB AC'l1VO A CARGO 

DB: Departamento 
. - - ' - -- -- .· -·- ~ . ' 

CANnDAD........ . DESClllP.ClON_.: . 

fFECHA DB EN'llU!GA: Dos semanu dcspu.!s · 

IOBSBR.VACIONES: 

D!R.ECl'OR. O JEFE DEL 
CENTR.O DI! COSTOS 

ACl!PTO LA llESl'ONSAB!UDAD DEL ACTIVO: 
COMPlu~lA: 

NOMBR.E: 
OBSER.VACION: 
Fll\MA: 
FECHA: 

· . DEBIDO A: RJjPARACION 

Vo. Bo. DBPAllTAMENTO DE 
ACTIVO FIJO 

VERJFICACION SALIDA: 
SEGURIDAD; 
NOMBR.E: 
FIRMA: 
FECHA: 
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La orden de s.Ílida depende dé v.1rias situacioi1es. Un equipo se manda a 
- -

reparación po~ l;s siguientes cauias: -

1 :. Garantía ---
'. .' ·:., ..::. ···:'··\. '. ' 

2.· Falta de materiainecc:Sario para' su repar~ción. · 
3.· No salx!i1a ~~de·I~ fall~· .· - . 

;;::'· ·'.··. :, 

La marca·del. equipo··.~ l~iquedetermina la compañia a la se va a 

reparación. Generalmente el equipo H.P .. con•garantla se manda a ECOMSA 

o a VIR y el equipo qu~ necesita rep;ración a nh;el componente o cambio de 

alguna tarjetas~ va a la éonipañlaSMC. . 

El equipo IBM} ~igltal se reporta directamente. fatas empresas 

responden a la ~olicimd de serVjcioen un máximod~ 24 hrs. 

Para reporrar un equipa-a bigir:ÍI e IBM es necesarió llenar un formato 
. .·.···,,'· · ... -.·. ··' . '- ... · ... ·· .; .... ,_ ·,,.· , .. 

en el que se anota el núm~ro dé seri¿tti1'9/f.111a; qUien·~~oé, yfecha. Se 

n~á a IB~ f~ e~rrega?cstbs da~s f~~ :1Signa:~1 ;{~ffic~ d~ r~p~~e ·c;;n el 

que se atendel-á el serViciC>. > - . ; >(: - } ;_'"_:: .-
,;e.:. 

b) 0rilen~ r~mla~: se é1a~d~ara~~~~n6s C:~IJipis ']ü6~i~~~ q~e ser 

instal~doso ~parados VqueperCc;~é:c~~a depe~de~¿¡~q~~ s~éncu~ntren en 

distinta ubica~ión ~ 1a que ¡¡C'éte~é2~ soPóncae :Hard~~ri: sii"rormaro ~ c1 

siguiente: -
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FECHA: 

lil Arra de Sl1fx»1t dt flard1rart 

UNIVERSIDAD LA SALLE, A. C. 
SISTEMAS ACADEMICOS 
ORDEN DE TRASLADO 

FOLIO: 

COORDINADOR 
SISTEMAS ACADEMICOS 

Tanto las órdenes de salida· como ~las de translado se le entregan al 

departamento de contabilidad y a la O:ior~i~ación de Sistemas Académicos 

e) Fornzato para rontroi interno de eáuiJ!o a r~nraéión:. · en éste se 

especifican las características de cada . equipo, es decir, las partes que lo 
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conforman así como las fallas que prc.~cman y la compaÍÍfa a la que sale para su 

reparación. 

, .·- -•,- .. ,. '!'ECHA;{.: /~199_;_, 
COMPAÑIA A LA QUE SALE A REPARA~168_t_•,:_'·_._._._•;_;•_------'-'-

DEPENDENCIA A LA QUE PERTENECE EL~dul~ri ..:---·--'----
, ,t • -·. ;__,,, .·,;._ 

GARANTIA .:/ciRcfo >< · 
. -~--:'N:_: 

FACruRA N~ ... '"~-;...· --'---
·-·ce"· ,. ¿-: :_'.~-.• -; 

DATOS DEL EQUIPO A REPARAClONi:.: · 

DESCRIPCION MODELO 
c.r.u .. -
MONITOR 

.TECLADO_ -
IMPRESORA - ~· 
OTRO 

ORIVE 

NUMERO DE SERIE 

CANTIDAci D~~EMO!ÚA~ 
.TARJETAil~RED~ 

TARJETA DE VIDEO __ - _ 

OTROS. ___ _ 

· FALLA O ERROR _______ _ 

ENTREGO RECIBIO 
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d) Reporte referente 11 los 1111111tc11i111imtos con·cctivos y jirevmtivos: lleva el 

control de los niantcnimicntos rcaliz.1dos dur:mtecl pcd()d~ de un me5, éste se 

entrega al coordinador de sistemas académicos::. 

e) Cimtrol del conmmo de m11tm'11l y el C01liro1 de h'em.ttiiet1t11: el material 

de mantenimiento esta siendo verificad~ mC:~~ua\me~tC: par eI~ncargádo de 

proyectos del área de soporte de. hardware. Si se necesita .scÍÍicliar ~lgún 
material se llena un forma ro de solicltud en el que se cspecifl~a q~é ~6' necesita 

y qué cantidaf · Dicho f~rm~to ~e acompaña generalmente cl~.llna ínuC:Stra 

del material solicitado y de igual manera se sugiere al posible proveedor • Una 

vez que llega ~l'mat,criiil nos da aviso la asistente del coordii{adordc Sistemas 

Académic~s p~ra r~~g~rlo co~ su correspo~diente salld~ d~ alnÍacé~ 
> .- -, : - • : - - - ,: .'. ., --.-,_ - .- - '.;-- "·: _.; .'- • - - ~:'.~::-~: _-. • - : • -

El materia\ se recoge del almacén y se gltlrda en· el· almacén de Soporte 

de Hardware:. 
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2.5 PROPUESTAS PARA EL DEPARTAMENTO DE 

SOPORTE DE HARDWARE 

2.5.1 Ubicaci6n del arca de soporte de hardware 

Actualmente la comunidad ULSA a la que se le brinda soporte se 

encuentra formada por: 

Unidad! 

Unidad 11 

Escuela de medicina 

Casa de la cultura 

Casa rosa 

Centro de didáctica y educación continua 

Edificio de Benjamin Franklin No. 

Edificio de Quimica 

Casa de los Hermanos 

Escolasticado 

Si se diera la oporcu~id~~ de ~legir .. el lugar conveniente. Para u~icar el 

departamento, propondría la_Ul1ida~3: En esta Unidad existe mayor cantidad 

de equipos y que ade~ás p<l~ s~ ~ntigtlcd~d sonpropens~~ á ·~iifrir fall:Ú.· 
·.. ""' . ' ' - ~· ,, : ·-. --:· ,, . ; -, . .. .. 

,.;, '·_;:; <"';-". 

El área. dc:5.ti11id.a 'd~berái encontr.u;se/c'n 'P!~l1g~~í~. }~ncar con 

iluminación·•·y .vc"cdlaciéri-ad~cllaCfá,.~c.;;,t.ir'é~~'.~~~~~ea;}spe~l~~a para 

reparación, área de almacén y de~tro de ésta, un espacio cl~tlri~do p~: 
-. " o - '. ' ••··• .- .• - ..•. ,, •• 
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l.·Equipo en reparación 

2.· Equipo a pré.sramo 

3.· Equipo de reparación en compañía externa 

4.· Almacén de panes y componentes 

S.· Hcrarramienta y equipo de medición 

6.· Manuales libros de consulta y software de apoyo 

2.5.2 Personal del are~ d~ sopci~t~de h~rd.ware 

- .·~.:- ,- ' " . .;.-.~?-~·-:.:>;:{_- ':;'" . .· ,,, 

Se debe realiz.1r una clasifi6ciÓn deI pcrson;l en. base. a preparación, 
•· ,¡ • ,;_-,,, _.,,, • '', r,• 

conocimientos, méritos, habilidadcS et:· y mediante dicha evallladÓn, retribuir . 

al empleado por lo realizado en su trabajo. 

Algunos planes para la evaluación del personal son: 

Pág. 69 



Ca(H~11/o 2 FJ Ar<a de &porte de llard1rare 

.. -·-·, 

a) Por c11teqorí11s. Se estudian las espccific:ícioncs de los puestos por 

varias personas individualmente ·y ¡x;steri~rme~te se preparan 

listas de dichos puestos según los mérit~~_c¡uc:.~tC>s tengán. 

b) Por c/nsificnción. Se establecen niveles de pu~t~s ogr:ldó de mano 

de obra; una comisión se encarga de acomodar cada tr:ibajo en su 
. ·-·· --

grado correspondiente. De esta forma se tenderá a evitar las fallas 

de equidad. 

e) Por con1e11rnció11 de factores. Este sistem.a establece un• número 

Ji mirado de amplios factores de puestÓ ralc:S · cbmo ·. ~api~idad 
requerimientos intelectuales, de111anda ffsica, i'es~nsabilid~d, etc • 

. ·. . . .. ~:· - -- ,:. . - ·- . 
cada uno de los cuales se evalúa en sentido inC>netá'rio .. ·· 

'. . :¡<-'- ·i: 

d) Por J!Ut1t1111ción. Las diferentes · graclu~ciones de cada factor, 

r~ibcn la asignación de dc~cnnÍÜadÓ~ v:i.lbrc5 de pliiiros,' 
"'·--'~'-.----' ·~· .----'~~----'-º·'-~--<---~---- --·-- -

Para que el. prográma ~e ~~l~~~iÓ~ de salarÚ:is •pueda dar buenos 

resultados, tiene qué cÓntar con el ;p¡;y() m~ decidid() de Ja dirección general, 

rrabajadarés ejccurivosyel sindicato si ~~iste. 

2.S.3 Motivación 

El trabajador necesita por parte de la empresa una constan.te motivación 

para que ejecute sus funciones satisfactoriamente. 
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Cuando en una empresa. existe un mnbicntc de armonía se logra que la 

autoestima del personal del depa~amc~to sea grnndC y los adelaritos en el 

trabajo serán notorios: La~ cci~pañí~~ qU~ inf pla~';an pl~nC:s de lnc~nti~os al 

trabajador, aseguran ima irlá)·<>~ pródú~ri~id;'ct de.iu ~~º~~!, 16 ~ual termina 
>;' ..... , ;,·· , .. " ... · ' 

repercutiendo en los co~to~: .. "_'·, ,'.( '• ·.~ :·0> ~·.·.·· • · ¡ · 
:.,-:·,.- '' ,,_,, ' >::': 

Para que el plan dcincenti~(J~~~~eflé~z}~ne~esa;i~ p~urar unamcjor 

utilización de la. capacidad hÚ~~~;/¡,~riio:e~ bJ~~~ rclad<>m:s. de trabajo, 

disminuir los problemas d~1 ~e1ri~i;niis)ntc'rpcr5~n~l~'y estimular la iniciativa 

de los individu?s~ 'rÍe~é,~it:Í ~e; jwio''y 2quit:Ítivo parn rodas y lo 

suficientemente flexible;: ~1;,n1is_mo d~radero, para· resistir la~ 
presiones de condi~ioñcfád.~ersa5,. . . . 

~~-:~·~/'·;i·-~?-:-~~':<"- -: ---
Si consideran16s que ~ri· irÍ~émi~. es Un dispo;itivo para retribuir a Jos 

. trabajadores, cua~lo 13' f~:¡ de' Jcd~pcnsa. s.~?rcla~iona con C' d~eínpeño 
obtenido, sobre ~a \:)~e ;.;ron~bl~m'e~te di~cta y wmi~ua, ~I. perso~al de 

mantenimiento .debCrá p~r lo t.UltÓ rcci.bir ¿~a ca~tidad pOdero~~' mediante el 

pago de una . cantidad monetaria, con el fin de alcanz.1r )as . metas 'de Ja. 

empresa. 
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2.5.4 Centro! de ubicaci?n de equipo 

Sin duda alguna los rrámitcs administrativos se vuelven en ocasiones 

engorrosos y pueden "quit:1r el tiempo" sin embargo es un flujo de 

información necesario que deberá coincidir con el desempeño del 

departamento de mantenimiento en cuantó a sus funciones. Este_ papeleo 

deberá ser sencillo y práctico; reducido.~! mfni~éisinHcÍ;a·:as~r,insuticÍente 
para la comunicación dentro dcÍ áré; d~ .Ti~~t~nini'i~n~o' y f~~Í'a de cll:i. 

' '· . ¡··," : ' • '•' ,, . '.\ ·;_ .-~ ,'' - .. ¡ - .. '' . ' 
,_·.>_ '·L·, , .. .-.. : :'!. 

La adminisrt:ición de mariteriilllierit~ d~~rá}bn;~; co~ rU'~dios 'cÍaros y 

precisos para solicitar autorizar y cj~cll~r' rrabajd~~ ; comput~r tielllpos,. 

materiales y cosros de mantenimiento y evalua.r los' rd¿ltadb; c~.itparandolos 
con lo planeado. 

Bn mi opinión, la manera ideal de llevar dc_ormol dcleqúipÓ con que 

cuenra la Universidad, es mediante un lecror manu~I <ld ~Ódigo de ba05, por 

medio del cual _se regisrrcn los movimientos de equipo de un~ Í:lepend~ncia a 

otra. Además serla conveniente impéimir las óréierici; d¿"i~lida ¿6~ '1b~ 
correspondientes códigos de barras, de tal forma q~e ~~?~bpi~·,d~ clkhri 
documento sea entregado al personal de vigilancia de la unÍdad 'li~nd~ sale, 

• : • : -, • - ·,," •• >. ··' •• - - ' ~,'., - - ;- ,,.-. - - ' 

otra copia al personal d~vigilancia de la unidad en 'dólldeerÍrra;yorracopfa 

para el departamento de. Sistemas. Addé~icos':; .. T'o<lJs.Ios ;mó~lllién'r6s 
registrad6s ¡)6; el l~tor ópri~ó deben s~t~~~iad~~~~ri'ianal~c1Ire ~ri'li b~e de 

datos cÍel depro:de acti\'o tij6, c~~ ~l fin de i~~e~ un ~~nt~~l dc~liz;do de la 
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ubicación de cada equipo. De igual manera el personal de vigilancia debe 

entregar las copias que recibe al departamento de contabilidad. 

2.5.5 Control de mantenimiento preventivo 

Para llevar un control eficaz en relación a la programación y 

cumplimiento de este tipo de servicio, mi propuesta serla diseñar y elaborar 

un programa en el que se lleve un control de fechas del mantenimiento de 

cada equipo, de tal manera que se puedan obtener listado~ mensuales del 

equipo al que se le debe dar mantenimiento, en. base al .tiemJlO programado 

para cada departamento. . En este. programa se de¡x;~· registrar los 

mantenimientos ,que.se vanr~aliz.1nclo,detal forma que ~i alguno; por alguna 

razÓn, no se Hiw ~~ la f~chd' co;r~Pondi~ri~e, debe ~paracer en el list~do del 

siguiente mes. 
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3. INTRODUCCION 

El trabajar con una compañia externa, en vez de. tener un departamento 

especializado, para verificar el funcionamiento corrcm> · d~I ·e.quiro de 

cómputo, difiere en muchos aspectos. Por esto, despÚés ~e haber hablado del 

departamento de Soporte de Hardware\¡~ Í~ u!ii~ersid~d; ~n\d capfrulo 

anterior, en el presente capítulo. se. hace "referen~i~ a·.¡~ f~rma como un 

acompañfa externa presta el servicio de mant~ni~1inéto. 

3.1 CONTRATO ANUAL 

El contrato anual de un equipo -de cómputo, se lleva a cabo de la 

siguiente man~ra: 

Tiene una vigencia de 12 meses a partir de la fecha en que se firme, y su 

costo será especificado p~~viamente por la compafila contratada. 

Este tipo de c~~t.ratos induy(! un número específico de mantenimientos 

preventivos por. cqui&, segó¿ aé~erdoal que se llegue antes de la firma, y 

además se b~c~. que_ i~cl~ya las repara~ioncs necesarias, así como panes y 
' " ,,,_ ' - - . ·~ 

mano de obra pára mantener al equipo en condiciones óptimas. 

La compañía externa contratada se reserva el derecho de hacer nulo el 
' _: -'--' - -- - - - ---- -- . 

contrato en caso de que el equipo haya sido intervenido (durante la Vigencia 
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del contrato) o en caso de qu~ el- equipo no esté operando bajo las 

espccificacionc5 del fabricantec~ cuéstió~ . 
. ',:· ·' -.:,..··.: _·. - -

La compañía ~~tcní~ ~d ~umirá responsabilidad alguna sobre cualquier 

archivo o infor~a:~lón ;del disc~ cl~rb'c¡ue se pierda o se dañe durante la 

reparación. 

El pago .del contrato se hará.en el momento de la firma del mismo. 

3.2 REPARACION BAJO COTIZACION . 
. - . ·-

Existen algunas compañías que dan servicio de cómputo a la Universidad 

La Salle, corriti so~ IBM y DIGITAL. La forma e~ q~e ambas manejan la 

reparación de fallas es sill1Ílar .• 

Cuando se ticneJ~c~~¡jlO'~escb~pllesto,en_LaUni~crsidad, el área de 

Sopo_rte de H:irdi~·ar~ .•~ -la·-~llc'i~~adi de• reportarlo al proveedor, mediante . . . -''• ,, ,. ·-' -~ - ' . - - . ,_ ,- . 

una llamada telefónica, o si se rcé¡Uicrc, por escrito. La compañía toma los 

datos y gener~ un' ~úmero clc ~cpcm~; mismo que ~e le entrega a la persona 

que avisa de I~ falla, par;¡ uri mayor control en su seguimiento._ 

El reporte deberá C()nt~ner, entre otros datos: 

fecha yhor~ en que se realiza la solicitud 

Pdg. 76 



cae'mlo3 Compall(as f;'<tm11ns 

fecha y hora en que se atiende la solicitt1d _ 

fecha y hora en que se da por coi1cluida la solicitud . 

. factores que impiclan la reparación o'puesta a puntó operacional 

~:~o~ e~~if id~~t~!hl~e.:;,~~~Ü,~}dc, H~;dwar~ y del 

deparcarricnro. técnic~~dcl 'pro~e~d~~ í,cté'ccm~ún ··acúerdo eón lo· 

expuesto~~~ir~por!¿< >• '' -
\,'.·:~'..'~ ,: .. ;"· .,:_·i,iy,~:.:. '::·:>' ~~>· 

Las comp:\fifa.s i~tellcan 5~esolv~r.clpro~l~nl'a ~?n ~n t.ic111¡x> d~-respuesta 

:=.: ·.:~c .. :~::i;~~~;~g:~~~Ó;":~ 
. contrario, ésta puedé tardar hasta a veces ,m~ de UJ1 in7~;\ Para}vitar. esto 

último; y ccl~ ;l_ fin·d~ 111'á~té'~er l~~ cq~i¡;;;i dec~óai¡)t~~\i~- l~ -i~dtii~iÓ~ en 

condición~ r~ci~iia1C5/eó·~tn ·'cori~: p1:Üo; lá ·- ~?~l>~ñra·~~x1:ema ·_.·debe· 

mantener'únin\.cnéariode i>3rtcs;'é:onformado por tarjetasde video; ullidades 

lectores de S i/4.'o 3}/2,~atj~~~ m~ltlfu11ctÓ~, ;o;.;i_t~~es¡ :re. 
-

Tanto el dep~me~to técnico de I~ cdmpañfa enert1a, como el área de 

Soporte dé H~;dw~edcr~rini~an, de comú~ aéuerdo, si el equipo debe salir 
• • r •,' ;; : '\ .", '•";; •• ·,'.·v'•~• • • • ' '"· '.' • 

La rcpara~iÓn b~jo~~tiza~ión de una computad~ra o de un pe~iférico, es 
manejada de la,siguknte fornia: ·····._·. . -• . .· . • . . . •· 

La compaftfa contr~mda revisa el •equipo para ~~tectar la falla y d~ esta 
. . ' ' ' . ·-' '· . - . ~. .. " ' .·,~ - . ' •' . 

manera pcx,.!cr ,d~r o emitir un,diagnós~icÓ dclpr()blellj:a. __ Qcc esta fort1Japuede · 
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elaborar una coriz.1ción en Ja que se especifique el cosco de reparación del 

equipo. 

Algunas ocasio¡{cs el mismo usuario ::Sc1~quc repci,rcala falla, sin 

embargo, si éscaes incmrecca, la co~1pañla exre~~ lo d~ter~i,~ará y protedcrá 

a actuar según· ei• p~rrafo am~;ioi.' Si el c'i¡&ip¿"11~iia'a:prc5cmar la. falla 

reponada por. el us~~ri~;'s~- pro'c~dérá e; ~~Jií.:ii.· ~1~~ '~C>c~Íc,iÓn ;~br~ -fa 

reparaciÓ11 del misl'l;C>. -

Los cérn1ino; de Ja repara~Íón scráll d~cerminados ~¿ ac~ér~C> al costo de 

:.:t~~~?~~t~t~11~\;~:: 
del equipo. 

Las panes que se reemplacc~_dur~ntc la rcp~;,;~iÓll del eq~ipo pasarán a 

ser propiedad de la cornpáñla cCÍncrat;d~: ; oé' igual manera, ~as parces de 
reemplaw serán nucVrui ~ equÍ~Jc~~c.s: ; _ ..... -

La c~mpañlaexce~ri; nb-~u;;ir~ responsabilidad alguna sobre cualquier 

información o,archi~ del di~co duro' que sé pierdao s~ dañe durante Ja 

reparación. 

Las compañías externas se deben compromerer a expedir a La Salle un 

repone de las . actividades desarrolladas en la institl!ción al r~á1iz:ir s~ 
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servicios, asl como los documentos qtic a~parcn la garantía de reparación de 

los mismos. 

La compañía exte~n~ extiende una garantía de servicio de 90 dlas a partir 

de la· fecha de reparación, la cual será válida siempre y cuando el equipo 

presente la misma falla y los sellos de garantía no hayan sido violados. 

3.3 MANTENIMIENTO PREVENTIVO 

El mantenimiento preventivo de un equipo de cómputo es una. limpieza 
-- .. _,. '· 

tanto interna como externa dél equipo en cuestión. Aqul se llevan a cabo los 

ajustes necesarios para mantener el equipo en buen estado, ya· qu.e como se 

sabe, el polvo.y el humo del cigarro son los prínci¡i;Jés callS~;c:;;·deÍaÚas. 
·. -. '.'. - ~~·-:·;¡ 
,_:·-----~\·;,, . -·--

Dentro del mantenimiento . preventivo de . un CPli; se rcali7.an 

diagnóstic~s. a disc~·. d~o; y en c~6 de. ~n~bnrnJ·ai~· p~bl~llia, ~e intenta 

corregir b~jo Ía a~t~ríia~ióil d~l ~li~~~/ir~~talld6;_1d ínericif Posible la 
••. ,• . -· - ' •· - .• . . - '< . ' • • • ' • - ·-~. -· . - :,. - --.• -.' ,· .• - - . - • - • - ' 

información .. del. disco duro. En CaSO cfo que: durnntc. el ?1anté:nimiento 

preventivo s~ C:nc~~ntre A~~ª; p~e· d~ftáda :'a·~"~~~da! '1a co~parua 
contratada irÍformanÍ al cHent~ yb~jo ~I ~arg~ ~o~~ndi¡rit~ <Panes y máno 

de obra) y la autorización previa, se p~ocedd 'ar ~~ll'lbio de la parte en 

cuestión. 

KI DEBE 
llBUUltCA 
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3.4 GARANTIAS 

Las compañfas que proveen equipo de cómputo a La Salle, incluyen 

junto con Ja venta, una póliza de garantfa, misma que se hace válida siempre y 

cuando se respeten las clfosulas especificadas en el contrato, y bajo los Umites 

que especifique el fabricante. 

Esta garantiza a la Universidad el material nuevo libre de todo defecto de 

fabricación, · durante un. perlad~ determinado a panir de la puesta a su 

disposición del material, o a la fe~ha en que ésta puesta a disposición pudiera 

haber sidó. ~~liz.1d~ .e~ caso· ele. retr~o in;purable al comprador. La garantfa 

consistente ~n la ~~pai.1dóri; o stisilt~dól1 efe las piezas reconocidas como 

defectuosas p~r el ¡>~civ~cd6;, se aplica a todas las piezas, excepto a aquellas 

CU)'a duración normal de funciona~ient~ CS inferior a Ja duración de Ja 

garantía de origen.Laspíciíi~~cltula~q~cdar:I~ propiedad d~I proveedor. 

Generalmente el riempo 'de garantla que IÓs f~bricantes otorgan a sus 

equipos en PC 'ses de 3 años y e~ i~p~of:ci; del.afio; 

Cuando se repona un equipci que está de.itl'o del perlado de garantla, 

dicho repone se deber hac~r in'cdi:í~r: ~n:i d.~~ri~i.ón clctallada de la falla y se 

debe entregar con una copia de la factura correspondiente. 
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La garantía se concede para un~ uriliz.1ción. normal del equipo. fü 

absolutamente necesario. parn que. la. garantía sea válida, que el. material sea 

utiliz.1do )' mantenidÓ en conclicionc:~ norn;aic.~. esdc~i;, e~trc otras cosas, que 

sólo SC Utilicen para SU explotaciÓ~ J6s suniinis;r()S (disk~ncs; cintas, papel, 

etc.), de acuerdos . y ~~lid~dd exigidas por. el 

proveedor; 

Están excluída~·dc I~ garantfa,!la~~~~paracioncs q~e se tengan que hacer 
': -. ·.' . - --- -,,~ '.,.~ " ' - - _., .· - ·- . - ,. , . . '-

por dailos. rcsultántcs .de accidcnrc5; malá intención, falta o negligencia> de la 

inobservancia de •. las C:on~lciC>~~; · dc.utiliz.1~lÓn ~Jas r~glisd¿ ~n1pleodcl 
material definida5 · P<>i ·el' praveedor, de ri>aa 'al•c;f~ • o 'iu~donamiento 
defectuoso que te!i'ga'p~i/6rig~~ l~cfnscii't;ciJ~ c1é¿~;i~a d~I ~o~prador o la 

calidad de la, energía ~¡¿ctri~a su:Uinistrada; el mal mant~nimiento del material, 

el dcsplazamiemo de las m:íqui~as, o ca~as accidenttlcs tales como incendio, 

inundaciones, llundlmienros dé los locales, ere: 
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3.5 POLIZAS 

Las compañías externas trabajan de acuerdo. a diferentes planes. Uno de 

ellos es que, ~~nciéla la g~~antla original de. llJ1 equipo; venden póliz.1S de 

seguro c~ntm cierto tipo •de riesgos exi~tentcs, es d.ecir, ~ubrcn fallas o 

desperfectC>S, • d~ ;c~e;do a las• cs'pccificacioncs'' a. que· se llegue de común 

acuerdo coll Ía lnsti~ciÓn. · 

Algunas compaiíi<IS. estipulan eri sm contratos. que el equipo será 

reparndo en Ufl ci~rtO plazo y q~d Ja máqÜina en caso de no funcionar, serán 

reemplaz.1da por un~ nu~\",:¡, o de se-r ne~esario, se cambiará inmediatamente la 

parte dañada. En algunas ocásionci ésto no es verdad, pues existen compañías 

que para hacerse de un cli~nte :irman diveisás estrategias como ésras. Pero en 

el caso de la l!niversidad ta Sall~;'ésra Ya ha tenido algunos problemas de ésta 

índole, que no han sido atendidos según lo convenido de común acucrdÓ con 

la compañia externa, al grado de que en ocasiones pasan varias semanas, y el 

equipo ni siquiera es recogido para el cumplimiento de la propia garantía. 

3.6 VENTA DE EQUIPO Y CONSUMIBLÉS. 

- ---~ 

Cuando la Universidad La Salle adquiere equipo de cómputo, éste debe 

ser enrregado en la fecha y domicilio especificado~ eri conrralQ de compra. 
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La critrcga y la puesta en funcionamiento del material, serán· efectuados por el 
. . 

proveedor. 

' ... 

Toda . la· instalación y · el· 'suministro:· de¡ energía · Cléctri~a, el 

~:~1~i~St~S!t~~~~~~ltt,~ 
a los equipos por u~; maÍ~ instalación elé~;;i¿~, ~''~lgJrla ~Ff c~;isª ~jéna a las 

máquinas. 

·El proveedor conserva la propiédad del lllateriaI~~ta que sea realiudo el 

pago total ele los precios, impuestos y gastos complcment~~iÓs .. Ha5ta que no 

sea realizado el pago total del precio de.venta y de .los g'astos correspondientes, . . . '· . -
el comprador. no podrá transmitir ni la propied~d ni la posesión del material 

vendido, ni darlo en garantía. 

En caso de que no sea abonado el precio del material en las condiciones 
.· ' . ,. 

anteriormente enunciadas, el proveedor, qué seguirá siendo, propietario del 
~-.. ·.--. -. >-. -- " .· ; .":,· . "' : . - , '···· _. 

equipo, tendrá la fnctdtad, adémru; de tcida reclamación dé ~años y ~rjuicios a 

.su favor, deanlltar étpresente.colltrato inmcdi~tame~te,;e~ sutoralidad ó en· 

parre, y de recupér~r tai ~áq;'.iln~ 'sin ningtÍn~ ori:~ f~r~aiidad. 
~' :_:;,:. ;);: ,_·,-: 

El material está ásegur:Ído par el ,provcedbr' dcide la salida d~ la fábrica 
. . . ,, . , < . . '"'' .' ·- ' ·;_o, -. ~- •. 

hasta la enueg~ en el toc~t cl~t ~C>nip;:;;clorY A partir <le tÍic~a e~trega, los 

riesgos pasan a ser.por cuenta" d~ I~ lJ~iversidacl, ta~tó ~n'tC>~ue se refiere a 
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los siniestros sufridos por el material, como los daiios call1ados a personas y 

otros bienes. La Universidad puede contratar, si quiere, las p61i1.1s de seguros 

necesari.ts, sin recurso posible contra el proveedor por ninguna ca1L1a o riesgo. 

Pdg. 84 



CAPITULO IV 

"JUSTIFICACION 



Cnpit11/n4 ]mtifi<ació11 

4.1 SOPORTE: HORARIO Y TIEMPO DE RESPUESTA. 

La Universidad La Salle labora de 7:00 a.m. a 10:00 p.m., de lunes a 

viernes, y de 7:00 a.m; a 2:00 p.m. los snbados. Aún cuando la mayor parte 

del personal admin!strativci labora de lunes a viernes, de 9:00 a.m. a 6:00 

p.m., existen algu~~'.ddPcllcl~ricit~ q~e co111ienzan sus labores más temprano, 

o. as{ mismo, te~i~a~ h~t~ 1~'10:00 p.m .•.•. En· el• caso· de l•as. salas de 

:::::t,0h~:á~:=s~i±:~fdÍª¡~inm~~~:;l;~:~td~~t1~#~r·:~~::: 
siempre hay cqÜipo de cómputo ~nusÓ,dÍintÍ'o de la UniJ;iS~da~:) . 

El hech~ ~e que Jii e~uipJcle cÓlllputo cité. p~~clci 'íxir,~jco~Í>ostui:a 
o porqÚe ~n pro~~~d6r s~f~. h:i}i~;ü~~éiri . páh ~cpa'~a~~· ~e~riucc ·.·para hi 

Universicl~cl ~n ri~mp~ y ~~ co~tci. AJguria; ~~¿es; ~a falla\ue h~ce que un 
'· ,·'· •' : ~ .-. -- •; ,.•;_-·.-.. · . __ •.• _., ---.r,. '. e - :, . ·. • . ·,. • -

equipo sé qu~de}'érdclo",yque'pued~ ser resuclrn en cuestión de minutos, 

podría tard~r ~v;¡ric;s .~ias ~n s~r répar.ida Por personal. de una compañia 

externa,ya q~e a ;eccs simpl~~b11te ci tiempo que transcurre ,desde el reporte 

del equipa hasta que un~ pc'rso~ade l~ compañía lo vaya a revisar .es de varios 

días y se ha dado ~1'.ca5ide,~~r hZta mnsde una semana. 

Por otro la~(), en cJafüo i'.las salas d~ cómputo de alumnos, un ~quipo 
des~ompuesro ·. i~pli~~; ~ pg~,d'.IÚ l,~.· h().~.s q~e •.~ .. ~lumno. 's.e q~eda sin 

máquina, lo cÚal,-~bbr~,to~o~n éppcas pi~o (flnales d~ ;~mcsfre>, ~esulta muy 

problématico para ellos; ~isin.t~m·ar.cnc.uent~ la 111.ala}~~ge~ q~e ge~cra en 

la comuriidád .el t~ner un equipo m~ de un día si; fú!lcionar. ' . 
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El horario, esrrictam~ntc hablando, del área de Sopo~e de Hardware es 

de 9:00 a.m. a 2:00 p.m. y de 3:00 p.m. a 7:00 p~m.; duranre el cual se 

atiende a los ~eparram~~tos • que :i.d lo rcqÚi~·reh, y s~ programan los 

manrenimientos pr~~eÜí:iv~~. • 
·<·,· ,:/,'. 

Pero hay btras icasio~cs en las que es necesaria la presenciadel personal 

de Soporre de Hard;~áre para ciertos eventos o por cierras problemas, fuera 

del horado d~ ti~bajb/ El personal del área cubre ~te horario y da apoyo para 

lo que se nec~ite. La n°iayo~parte de estos ev~~tos se d:sconocen hasta el 

mismo dta,< o qui:cl: un dla antes de. que s~ tengan que llevar. a cabo, 

generalmente por}m~revistos; o por fallas que se presentan en elmomenro y 

que se tienen que atende~ de inmediato .. El personal ti~n~ la disposición para 
. ' . 

cubrir dichos . im¡ircvi.Ítos, pero. sería muy diflcil que.· una. compaiÜa externa 

diera este tipo. de a~yo ~• l.a Uhiv~rsidad. · . . . . 

- __ -·¡ 

Además, en el caso del soporre relacionado con los mantenimientos 

preventivos, una compañía ext~ma cobra por cadá un6 de elio~ que rcali:Ía, y 

en caso del área de sciporre, se pueden programar, pcir ejemplo, un mayor 

número de mantenimienros pre~entÍvos, lcÍ c~ no ini:re!ll~nta ~l costo para la 

universidad en cuanto a 'lllario. de 'abh se iefier~, quizá ~ó1ti' ~n ~uanio al 

material que se utiliza. para lo~ mismos. De igual fo~~. c~d~ ;~n;~himiemo 
correctivo tiene un cierto costo por: unacoITlpañ!a e~~eni~; sid eri1bargo de' 

igual manera que con los m;nte~imieiÍto pr~v~~tiv6~~ (;'~a~o de;'obra, en 

estos casos, .. ya• no~. incren1en~ el ~·~asto •• pad l:Ú universid~d}cuan<l6 .. estos 

equipo~ se reparan por e.1 personal' de S~~~e, yá que ésta va·ind~lda en el 
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sueldo de Jos mismos, sólo implicarla gasto por el material· utilizado o la.~ 

partes que se requieran comprar, pero c.~to lo cobraría de igual manera. una 

Finalrn~~te, c~pcison~I ~ci!~ni~~ftfas·cxternas ~~e hace instál~dones, no 

toma el tiem?° su~d~ntc p.\ra f~pH~~~lc 'aI ll~u~ri,o final j~ ~c~~mÍ:nd~ciones 

:~c::~~;~~:~~:~tf i~~:~:~t~~~~ra:ci~Jj[~~l~:~~~t~¡Jl:n~:~ 
equipo. · .. En~c:Ísiones'ni siq~iera . se toman h molestia de ·~rificar· que el 

voÍtaje sea el .~~eéJ~do, ~~;~ ,de~conectar ~I eq~ipo, 'Td~o ~;¿ ·~· ~igo que si 
toma en cuentúl peisonal de Soport~ de Hard,vare al re:tl,fz.~r ~te tipo de 

trabajos . 

. 4.2 DIVERSIDAD DE MARCAS 

Como ya se mencionó anteriormente, la ULSA cuenta con muy diversos 

equipos de diferentes marcas, como lo son: IBM, HP, Digitál, Epson, ATI, 

Toda esta divcrsid~d d~ equi¡x>s hace más ditTcil que Una sola compañía 

se dedique a darle solu~iÓn a 105 ctiferC:Ares problem~ que pudiera~ sW:gir con 

el equipo. 
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Se necesitaría contratar: 

una compañia para reparación y soponc de equipo HP 

una compañia para reparación y soporte de equipo IRM 

una compañía para reparación y so?art~ de equipo, Macintosh 

una compañía para rcparáción y sop0rrc: ,de equipo Digital 

una compañía para instalación de rédcs'·;> ;:: ; 

una compañía para repa~ación y sri~'b'ne de \'ideoproycctorcs 
·,::-, :-.-~i:-.- ;'- ~·: 

·:.;-,f 

Esto, debido·a que .cssum;i'm~~te;dilicil~Ílcontiar una sola companfa 

que de apoyo pará c;icl;; de~: ;¡po ·~e cquip~s, ~omputadoras, redes, 

videoproyeétc>res, i:tc'. .. ·. e~.' ' . .., 
,e:-·'.,- ·~);::"~º 

Sin embargo, el ~~onal d~I ár~~ d~ Sop<Jrte; de H~d,vare se encarga de 

darle soluéió~ {~odc;s e5~6~ -~~i;,6s, ~};aú~:~uir~o e_n ~i~rtas oc~iones se 

requiere, por el ii¡ló'Cle problcmñ, r~alizÜ~ alguñat:paradóll externa, el arca se 
'. _··: .. · :,··1• .. '-··\';>· _._:<::;_;.:.;.'::-- ;-".;I/:.:<'/<' -.· .... ,:~·:: :<>·;:'.<.·.'·~_:·,~ -;-« _ ·-.. -. -

tiene que encargar de que.tádo'el.eqUipo se encucnfri:.furidonando bien y en 
condiciondÓptirnas:< ;· .. zr .·· 

Además,claclo.,que S~~~é cl~I:I:rdware Ueva iina •• i~lación.Jel equipo· 

que se tiene y I~ fallas q~~ se han p~eieÍ1rad';;; IÍ~~ el ~;;ni~~l d~l in~~ntario de .. ' ,,_ ,_ ... ·- .. ' ··-' _, .' - .. ,. ·- . 

un stock d.e la; principales p~rtes que sé reqúi~r.cll para r¿pafar. las fallas más 

comunes que se presen~~rÍe~ los équi~~,'fé:ie~ra ~an~ra, dejarlos equipos 
· fundonando a la brevedad ~sible. . . . . 
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4.3 CAPACITACION 

Por ·el lado. de la · capacitación, se tienen algunas ventaja~ y otras 

desventajas sobre las co.rnpnñí:is externas. 
. . <: . -\ .. -.. '. ... :·'· '>--·. ··, . 

El área. di: S°:porre•de • Hard\varc •es un áre~ qué ha ido cr~ciendo con el 

ticn~po. ·. La5 · p~rió~~s:qüc laboran e~~Ua han .heredad;, m~ cónocimicntos a 

otras perionas de r~ci~n ingrc5o; · sit cmbargd . no\ cue~ta.n. • c~n una 

capacitaeiÓ~ 'ade~~1da' ~ari . resóÍ~cr· cicrt6 tipa :de :~robÍ~in~; ni con cierto 
.. .<-.:. ·::-·-: .. =.<·\·. :¡·:·· .!:·{.• ; -~-'-~· \~):-':.';' ~-~:.·~·.- ... ;'.::';,-; ·.:; __ ·:· ... ~;~::.·,: ;;~>- '.>/ .. 

tipo.de.m~nual•:s, diagramas °:· inforn1.ación c°:n qu~é:u~11tan generalmente la5 

~:7:2:d::~:;~cn~Zª~?st~~;f J~;~f 1~1}~~~\f ~~utf:t1~==~r yu~~ 
vez, por falta de i:ípacit~ciÓn, rlifselie~ aiabo:~i iftSp~i~a; ~i !~ ~ás bara~. 
y además creo que, pfra dal"ú¡;¡,scrvido de calidad es iiece5ario capacitar al 
.personal en'~¡ tra~~jo q~c ~~ ~ d~c~iña;;, . ' ' . •·.~ . . . 

PrP0ebrolemPºas/º.ct0.~on'..lacd0~om .. 'PI~a··.··.n:~¡·.ans···iv.:e•.ext~seidr.~n'.~das'.~e hn .ccnidoque enfr~mar a este tipo 
de '. Estas, en .• ocasion~ envían a su . 

persm~alsi~ ~.n cÍ~no hi~e1;(; veces ~isiquiera básic~) d~ca~~citaclón; lo cual 

geneni por llll I~~~'?é~~id~'~e·;ien~p()y}()r <J~r~,q~e l~~ pr~bl~mas, no sean 

resueltos, hasta que finalmente, téngn qúe.inrevenir el personal dé Soporte de 

Hnrdw~re, quien a fin de cuentas, tiene ~omo responsabilidad el hacer que el 

equipo funcione. 
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4.4COSTOS 

En este punto se realiz.1rá un análisis económico entre cómpañías 

externas que dan servicio a equipo de cómp~to c~mparado ccín d área de 

soporte de hardware, con el fin de poder ju5tificar la ·;;e~~Ídad del inismo 
,. '' ' "' .. 

dentro da la Universidad. 

Para re.al~1r··•es~~ ;~ál'.sis'~f ~e ;~~~c~~~io,;~~~~iga;\,so~re••t;~ ·.~~.~tos··· de 
mantenimiento preventivo'. y•. c()rrectiv~ •.para• los· equipos d.e • cómputo de Ja 

Univcr5ida¿ Esto~ ccist;;;jc·6bhiti~r~~ Jé:fles::?~m~~;fij~''.a Ía.s cuales la 

Universidad suele soliCirar~6~~~io~~· ·- ··;· .Y- ; > ·· ... 

Dos de ell~ rilu{fuert~ :/co~iietitl~J Ur;~ contra orra/cotiZaron lo 

siguiern~: 
! - ... ·''e, 

Reparació~de;equipo e~24 hrs. 

Ree~pta7.0~~eÍ ~~quipci d~füru~so por. uno· similar (en lo que se 

resucí~ su problema): 

Sustintciónde equip~ por uno similar 

Cambio de part:~ ~rl¿i~al~ 
Respaldo de la ~~mpañla · 

Los propblem~ de software corren por cuenta del usuario 

Nose ati;~de¡:; -pr~blemas de comunicación con impresoras 

plotter scanner etc. 
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Es dificil encontrar llna sola compañía que resuelva las nccesidadc.• de 

cómputo de una Universidad,' Las ,necesidadc.~ scin muy diversas y se pueden 

mencionar la.• siguientes: 

Mantenhnicnt~ prcvc11tiv6 rcorrcctivo. . . 

Solu~io~:l~ faÍlas d~:óM'únicnció'~ co~ dispositivos 
'> :_ '--".,:·:. (:. ,,:''.;¡\~':;·:: ·.~;:.~:.<." ,· ;:>:: . . '·· •, 

Configurad~nes d:,,equ1po ••·, · 

Capa~itaraU,S~~ri?,S• ', ·•.·•· 
Atc~ción fnnÍ~diam·: < 
Soludónar p~óblenia5 d~ falt.I de equipo por descomposturas 

RepÓsici~~ d~~'l~ira ~¡- · ·, · · 
Diseñar; Í~s~lar y d:ir ~~an;enimiénto a las red~ de cómputo de 
la univet'siclafÍ). . . >·'"'> .•·· <" .... ce .. 

~:~:::~:i:Ji~~t~f fü~til¡k~it.~deoprnyecrores, Jos 

Disposición <l6': ~~()ri~1 '~~~· ~l~ciÓ~ar cualquier follá en el 

cqui~··cf~··có.ri~~~t~·:·,: ·' · 

Todo esto ··cÍebido, ~!gran· número de ~quipos con.••quc cuenta, la 

Universidad y la• divérsidad, de·. iisúarios' con• los que cuenta (aéadémicos: 
'. . 

profesores, alum11os, tarbajad.orcs y administrativos); '. 
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Soporte de Hardware brinda todos estos servicios a la Universidad y, 

además un· punto muy imporrante por mencionar es el valor agraga,do que el 

·deparrainento pueda aporrar a la Universidad. 
_- ,,> ... - ,_ 

El tra,baj~/con algunas compañlas externas fucrr~ en' ~I mercado de 

cómputo, significa un casio para la Universidad de un 500,'){i arriba de lo que, 

le cuesta el tericral área de Soporte de Hardware .. • 
\ ..... ·. 

;: ;· . ~-:~;- - '\~ 

Al cotiz.tr. con una compañfo ?C>. t~~ fuerte, e? dfm~rdaclo d~ i:6mputo, 

representa para la Universidad unfio%im~,caNte,~~~ ~J'dep:rra~ento de 

Soporte de Hardware dentro d~ Ja·ULS~;si¡;·e~b~rg'6'lri gara~;,~ q~e dan en 
-·, .".· -.· -. "" ' : ' - . . . .. · .· . ~~ - . ' . -

sus servicios no tiene un respaldo cinsólido comc:i·crquc ofrecen las priemeras 
·;--_ • ,,.:--_,·.-~-=---- -·- ,-· --.··.· .-:. -. ,-. ._.. '" - . 

compañlas mencionadas. ,-· 

.. -. 
A contin~ación se prcseÜti uÜ ~~~Ü;i~ clcl cÓsto i'cal 'ele ¡ij:¡iÍtenimiento 

-·· ... , .. -. _.,,. ·-·.· . - :__."- , __ -·---- . 

contra la nómina de' rnmteñiriíiénto de s~~nc 'de hardware, material y 

equipo necesario del~ Unl\~~rsid;d 1~'sail~p~r~re~·lizar ;lis á~tividades . . -. . ' . .. . . - '~ ~·,-_ : ··.- .. . :. . -. . '. ; ' ... , -- .: . ; 

departamento dcs()poi'.fc ~ ~qulpo cÍ~~Ó~¡iu~b clcñ'r~o cÍd aJgJIJ~ i~tÍtución y 
"-; -'< 

tal vez el pri~cipal es éÍ iis¡,~¿to ~collÓiííicJ: 1 ·• -
' ' 

La mano de obmresulta urio d~ l~s as~~ct~s de mayor costo pam la 

empresa. __ 
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Dentro de los costos relacionados con el personal de mantenimiento de 

equipo de cómputo del departamento interno de soporte de la insrirución en 

·comparación de los servicios de alguna compañia exrema se encuenmm: 

l.· Cosro del menor riempo improducrivo por reparaciones 

2.- Cosros de obsolcsencia 

3.-Cosros indirccrfis ~e·1a'n1a~~'de obra•de mantenimiento. de riempo 

comp~~~ Cosro directo. de··1a••1Ua~~-~~?~bci; d~'marirenimicllro (tiempo 

complero). 

5.-Cosro de ·exceso de ·parti!s por Wia mab plancaciÓn de los equipos a 

reparación 

4.4.1 Estudio 

Se realizó . un· análisis de sueldos y. materiales necesarios para que el 

depanamenro de soporte de. hardware realice sus actividades po_r año. 

Desde 1993 hasta 1995 se analizaron :Jos :sueldos, . el material y 

herramienta que durani~ este período s~ .conrnfl1icron -~ .• -.fueron necesarios 

para la operación de scip0rtc de h~rdw~r~ ysc obiuvo' lo si~uient~: 
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1993 1994 1995 

; 8!Ú3 %' 

La diferencia en porcenta cnrrel993 y f99{f~e ~el 7o.4i % 
La diferencia en ¡x;~~c~r:ljc ~ri'ire l~94 ;, t !Í~s ~ ~é 8():66% 

," ' . '- .- : ·-;. : . . - '- ' 

~ -_-. - ,- ·;·· ·~o: - -__ , '_· -· . -- >- ' . ·~ 

La diferencia dé am~ iTiarcaun poréentlje de aumento estimado para 

el siguiente año del 10.19% 
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Conclusiones 

A medida que pasa el tiempo el ilso de las computadoras se· va haciendo 

más fuerte, la dependencia a estos equipos es mayory el crecimiento en cada 

área de la Universidad por , contar con eqlli~ n~evo se incrementa 

aceleradamente. Esto provoea qlledárea de s~porte de ~ard1var~'prcste una 

mayor atención hacia el~a~~~nirnie~to"dd~~da,unC>dc días eq'ui~;para que 

:~od:;:ivi~á:};:;~c::~~iéi~L~~:~¡~ui~e;Iádde~~io~:~c~,tando la 
,•">'< 

.:t• 
:·:;· -,,, - . -~,. 

El conrar>cón. un .departamento de sof>orte d~·ha~dwarc en la 

Universidad· La• Sállc redilee en un ?spri% s\ii 'co~r~s:r~r(depanamento 
además cuen.~ con pcrs~nal, )iie !abara cspecifi~3J11e~te ; para este 

d~p~ent~, ~I c~l ~le~~ pO~i.bi,JicÍaÚ~~i~~Pc>'cÓ~~l~~kpI~ aai~poyo en 

eventos, proyectos; as.e5~rias; capácitadón {arendón.a'prÓblernaS imprevistos 

que se prcsenÍ:~n e~ · I~ Uni~ersid;éurie. ésta ~anc~ se ·'da . solución a los 

problemas cit;dC>s ~nteri~~é~te •.de ~an~ra. rápida, efectiva y· con menor 

costo ~n un tiempo ;J;~ri()~ .. ··· 
. . .. ·•·· ' 

Olntar co~perSon~;caja;itado trabaja~do para la U,niversidad ayüda en 

la toma dé d~isioíies en cuanto :¡ la rep:l11ició~ y aclqubiiciÓn ele equipo, 

materiales y. herram.iencis ·de trabaje>. T~mbién da .un alt~· vaJC>ragiegado al 

trabajo que Se desarrolla .c:n todos)os Casos, obteniendo de es!a manera. una 
alta calidad. · 
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La productividad mejor:i al disminuir J~s tiempos muertos de un equipo 

fuera de servicio de igual manera lo hace al tener la capacidad de solución, de 

atención y de servido a todos los problemas 

De esta form~ Ja ca~acitii~ión ~ 1; medicla'd~ I~ calid~d clá trabajo, ¡>or · 
- - - ·.. - • •· - . ' .···e ' , ;·-.". . ' "'. ; . . ; 

tanto, para que. el •déparraméntode•so¡Xirie de ha;.¡\várc pueaa ofrecer. 

mejores resultados csneccsari() I~ capacitaciól!··co~tantic~'.iocl,0~··1~rámbiros 
en donde se ve involu~rado, d~bid~ al g~n desarion~ que eSt~ni6~ viviendo y 
de el cuál faUniversidad forma panc'. . •. . .. . . . . .· . . .. 

La experiencia ha podido demostrar queringlin~ i~Cinl~ió~·?ebecasarse 
con una marca en és¡,'cdiico p~fa ~dq~i~i~ÍÓn d~ nu¿~: cqui~~. debido a 

"·• :- ., . • • .. , <;, • • , . . •. ' .. '- , • •. • ~. ., ·-· ,·V· .. 

que no podr~a sabé~~ si :~xisien méjori:s opciónc5 en et n\e.réad?~ rie igual 

forma ~to nÓ ?crinite Una compete~cia abierta y esta se V~ reflejada en Ja 

oferta y la d~~;ricl~ q~e ~fecta directamente en los cost~s, I~ ;;e~~ión y el 

servicio. 

El ~eparramento de Soporte de hardware puede dar una atención de 

manera más rápida que una compañía externa debido a que se. encuentra 

ubicado dentro de la propia Universidad. Por tanto, significa una redúcción 

de costos al brindar solución a los problemas en el menor tiempo .. 

Se sugiere asignar un área especifica dentro de la Univc~idad para este 

departamento, el cual, debe encontrarse ubicado en el campus I, p'Ücsto que 
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en este lugar se encuentra el equipo más viejo el cúal púedc presentar una 

mayor cantidad de fallas. El departamento debe co~iar con un diseño 

adecuado, iluminado, .ventilado el ~~~1 • favor~a tá ~eáliZ:.1ciÓn ·de todas· 1as 

operaciones que in~luc~a el .tra~ájó,~c:S:ii~óÚdcl~ dé~~rocle 'és~e.' E5t~·~iseño 
debe permitir el tener áreáS éSpécmcáS dé iilmacé~ de eqfü¡)o' en Í:eparaí:ión, 

, -.::· '.'·'.;- .: .. :->::_,·:·\~,--- :<:.~--' .. -',":_, .. '.•_:·_: .. ., :';·_"·.:_,;:_~:·:_,,··;·:.,,;··,:/.·~-' :·.~:.' 

equipo nuevo, materiales. acccsodos, hcifamientas, refaccion~, material d.c 

::~:::0:0:: :;~~:~i~ibé#t~g:~ /if átf ¡r:¡·~~¡~~lj~rt;:c~:~ 
área permitiendo 'r:lmbién I~ ~ap~~i~al:ión y la plánea¿ió~Y ·· · · ·. · ' · 

(~i< J>J:>"·' ,:,'...¡ --~.,_,- ' 

Es necesario·implem,~ntar llll'~~evc(sis~~ma de;c~ntroI de e~trada y 

3Etf:l~1~~Jfif2·~~1:f#F~:. 
'- _, -> __ ·:·· ~<- "·_ ,_·~-. :;:~_:; 

TOda empresa clcbC, llevár· una estad!stica de la5 reparaci~~cs que ha ___ ; -_ - ~ - - ''""'~º ,, ._:-,.~'--. - . ' . __ _., - . . . - - " - . . - ' - -

tenido el eciúipo durante el pér!oclO de garant!a para que de c:Sta: manera se 
" ;·-·- '. -· . "'· ... -.. · .. '-,, .: 

pueda prevéer la compra de las pártcs y refacciones necesarios para que en el 

momento e~ qué: finaÍice éste periodo se pueda reparar d eqüipó'dentf~ de la 

institución; 
_, . ' . ,, ,. -, 

- -- .. 

Es muy importante que los departamentos acl~inistratito~ ~ncarg~dos de 

la compra y selecdónde materiales, herramientascy servidOsre.laci~~~clos con 

éste departamento, tengan una comunicadón compl~ta,'}; al!l,iel área de 

ingenier!a del 'dcpartámento pueda' dar una asC:S:6ria ' profunda briridando .. 
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ventajas y desventajas en ba.~c :i las 'earactcrfsticas requerida5 par ellos, de estos 

puntos. Todo esto dar(~ como resultado una mejo~ imegraci6n de ~tas áreas 

lo cual serla favorable en much~~ as.Pectó~ Pªra am~s. · · 

Este trabajo ha sido ~e.nmcha tr~cen~eríciaya'qJcha~rmitido a~alii.1r 
las caracterlstic~ · ventaj:is , y desv~~raj~ dcJ dep~ft:m~~nt~:· de, ~aporte de , 

hardware de la Universidád. D~ ~dmancÍ'a ~~de~e la cipo~nidad de tomar 

acciones para da; un servicio de mayor calldad. 
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