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INTRODUCCION

El documento muestra el primer capitulo con el tema “Propuesta de creacion de
unidad Help Desk para la solucion de problemas de hardware y software en el
centro de computo de la Escuela inclusiva de tiempo pleno Prof. Ireneo de Ledn”
donde muestra la problemética existente a solucionar con la creaciéon de unidad

Help Desk a nivel légico y fisico.

Ademas se detallan los objetivos especificos, que nos serviran de guia para el
desarrollo del mismo donde se pretenden alcanzar; investigando, disefiando y
desarrollando los elementos necesarios para la elaboracion de la unidad Help

Desk antes mencionado en donde se entregara los siguientes productos :
1. El perfil de politicas y funcionamiento de la unidad Help Desk.

2. Manual de instalacién de Programas de CD de herramientas.

4. Proporcionar kit de herramientas de hardware y software.

3. Capacitar al personal docente y direccién académica para una buena y facil

adaptacion a dichas herramientas.



El Capitulo Il contiene la documentacion técnica donde explica como funcionan
los distintos programas de unidad Help Desk, requisitos minimos de instalacion,

principales caracteristicas, definicion correcta.

Se muestra la teoria que se sigue como modelo el Funcionamiento de la unidad
Help Desk, ¢Qué es Help Desk?, ;Como trabaja Help Desk?, ; Cémo se mide el

éxito de Help Desk?.

El marco tedrico de la solucion muestra las politicas en las cuales trabajara la
unidad Help Desk, quien sera el administrador, funcionamiento de la unidad Help
Desk, competencias de los usuarios de distintos niveles, perfiles de los usuario
de nivel uno, nivel dos, test de evaluaciéon de competencias de los usuarios uno

y dos.

Conoceran las definiciones de los conceptos mas importantes de la investigacion
estos conceptos solo se pueden interpretar de manera cémo se les ha definido

en el trabajo.

Para finalizar el capitulo Il se hace referencia al desarrollo de la solucién donde
se describe la forma que se realizé y tomando en cuenta todos las promesas y
productos finalizados. Describe ;Qué es?, ;Como se disend el proyecto?, ;A
quienes esta dirigido el proyecto?, ;Qué se debe tomar en cuenta para su
desarrollo? Ademas la conclusion de la propuesta nos explica que la unidad Help

Desk estard administrada por el encargado del centro de computo o nivel tres.



CAPITULO | SITUACION ACTUAL

1.1 SITUACION PROBLEMATICA

En la Escuela Inclusiva de tiempo pleno Prof. Ireneo de le6n se cuenta con
personal capacitado como docentes con muchos afos de experiencia
impartiendo clases, quienes ensefian a los estudiantes las competencias que

exige la educacioén basica.

El concejo de maestros ha manifestado que la mayoria de los alumnos son pre-
adolescentes eso hace que no le den el uso adecuado al equipo de una manera
apropiada, es ahi que el equipo tiende a arruinarse, a presentar fallas en

Hardware y Software.

La institucién cuenta con un centro de computo con 28 computadoras las

caracteristicas del equipo son:

v Pantalla LCD v" Pentium 4 o Intel v Celeron 2.8 ghz

v' HDD 40GB v’ 256 RAM

27 computadoras son para uso de los alumnos y 1 para el encargado del centro
de cdmputo (docente). Este centro de computo es una base fundamental dentro
de la educacién que reciben los alumnos, ya que aqui se desarrollan diversas
clases con diferentes secciones, la cantidad de alumnos que tienen el acceso a

recibir sus clases en las computadoras hace que el encargado del centro de

1



computo (docente) tenga dificultad para atender todos los problemas
informaticos. La institucion cuenta con 400 alumnos divididos entre segundo y

tercer ciclo.

A nivel de hardware algunos de los problemas que presentan son: fallas en los
mouse debido al uso excesivo, falla de video, teclas que se quedan pegadas,

en ocasiones la impresora no funciona adecuadamente.

A nivel de software el disco duro contiene muchos archivos temporales, por
desconocimiento de como eliminarlos no lo hacen, como también presencia de
datos fragmentados, spyware, programas innecesarios, falta de drivers o

controladores y carece de antivirus.

A raiz que la institucion no cuenta con los recursos econémicos necesario para
comprar una licencia de antivirus en sus equipos computacionales, esto hace
que se encuentren infectados de virus, por lo tanto el sistema operativo de
dichas computadoras comienza a dafarse y la mayoria de veces se deben
formatear e instalar todos los software que se requieren para que tenga un

buen funcionamiento el equipo informatico.

El docente no lleva un orden y una bitacora donde muestra los problemas que
causan a diario las computadoras como perdidas de archivos, dafos en
sistemas operativos, memorias RAM sucias, equipo mal conectado. Es ahi
donde la direccion académica no lleva un orden y un control en el centro de

cémputo por lo que es necesario crear una unidad Help Desk.



1.2 ENUNCIADO DEL PROBLEMA.

¢ Es necesaria una unidad Help Desk para gestionar el soporte técnico del
centro de coémputo de la Escuela Inclusiva de tiempo pleno Prof. Ireneo de

Ledn?

1.3 JUSTIFICACION DEL PROYECTO.

Como apoyo a las necesidades de la Escuela Inclusiva de tiempo pleno Prof.
Ireneo de Ledn cuente con una solucién para el problema que afecta a los
alumnos y docente de dicha institucién. Por este motivo se ofrece una solucion
para la institucién, con la propuesta de creacion de unidad Help Desk a nivel de
l6gico y fisico respecto al manejo adecuado de dichos equipos. Contara con
material actualizado que les permitira al personal docente, alumnado y direccion

académica ampliar sus conocimientos.

¢, Por qué hacer una propuesta de creacion de unidad Help Desk? Porque, la
idea es brindar una alternativa que facilité el aprendizaje al personal docente,
direccion académica y alumnado para que puede administrar la unidad Help
Desk en donde se manejaran temas: mantenimiento preventivo, actualizacidén
de software, recuperacién de archivos, seguridad en software y hardware del

equipo informatico.

Para lograr un mejor entendimiento y compresion del contenido de unidad Help

Desk se usaran imagenes que mostraran la manera adecuada de realizar los

3



procesos para el buen funcionamiento de la unidad Help Desk. De esta manera
el personal docente, alumnado y direccibn académica tendran un apoyo y la
idea general como aplicar la unidad Help Desk en cualquier situacion

probleméatica que presente el equipo informatico.

La unidad Help Desk no sera compleja de administrar, por lo tanto solo se
requiere de una capacitacion previa para el personal docente, alumnado vy

direccién.

1.4 DELIMITANTES

1.4.1 Geografica

Se hara la propuesta de la herramienta de Help Desk en la Escuela Inclusiva de
tiempo pleno Prof. Ireneo de Ledn ubicado en el municipio de San Juan

Nonualco Barrio san Antonio 4° Ave sur. La Paz.

SAN JUAN NONUALCO o catiaro)

ah

an AT

&




1.4.2 Temporal
Comprendido en el periodo del 23 de septiembre hasta el 29 de noviembre del

ano dos mil trece se entregaran cada uno de los productos.

1.4.3 Organizacional

En el centro de computo de la institucibn seran beneficiados la direccién

académica, alumnado y todos los docentes de dicha escuela.

C.D.E

(Consejo Directivo
Escolar)

DIRECION
ACADEMICA

CONSEJO DE CONSEJO DE
ALUMNOS MAESTROS

CENTRO DE
COMPUTO



1.5 OBJETIVOS

1.5.1 General

Desarrollar una propuesta de creacién de unidad Help Desk la cual permita
lograr el mantenimiento preventivo de Hardware y Software, como una
herramienta para el personal docente, direccién académica y alumnado de la

Escuela Inclusiva de tiempo pleno Prof. Ireneo de Ledn.

1.5.2 Especificos

1. Determinar perfiles, politicas para el personal docente, alumnado y direccidon

académica en el funcionamiento de la unidad Help Desk.

2. Crear manual de instalacién y ejecucion de herramientas de software.

3. Proporcionar kit de herramientas de hardware y software.

4. Capacitar al personal docente y direccién académica para una buena y facil

adaptacion a dichas herramientas.

1.6 ALCANCES

En la realizacion de la unidad Help Desk se debe considerar ciertos

lineamientos y parametros para la realizaciéon de los objetivos como un producto



final, para mejorar el rendimiento y la vida util del equipo computacional de la

Escuela Inclusiva de tiempo pleno Prof. Ireneo de ledn.

1. Que la institucién cuente con documento impreso donde se establecen

politicas, perfiles para la creacion de la unidad Help Desk.

2. Que el personal docente, direccion académica y alumnado sea capaz de

comprender los beneficios que le brindara el uso de la unidad Help Desk.

3. Lograr mayor durabilidad en los equipos computacionales de la institucion.

4. Que el personal docente, direccion académica y alumnado administren sin

ningun problema la unidad de herramienta Help Desk.

El siguiente cuadro muestra las promesas y productos que se pretende lograr

con el proyecto. Ver cuadro 1

Promesa Producto
Estipular  perfil,  politicas | Documento impreso con propuestas de unidad
funcionamiento de la unidad | Help Desk.
Help Desk.

Crear manual de instalacion y | Manual de instalacién de programas de la
ejecucion de herramientas de | ynidad Help Desk.
software.




Proporcionar kit de
herramientas de hardware y
software.

Entrega de kit de limpieza que contendra espuma
limpiadora, contact cleaner y aire comprimido
franela brocha ademas en CD con software de
mantenimiento.

Capacitar al personal docente
y direcciébn académica para
una buena y facil adaptacion
a dichas herramientas.

Capacitacion sobre unidad Help Desk.

Cuadro 1

1.7 Estudios de Factibilidad

Nombre del producto

Caracteristicas Editor de Texto
Microsoft Word 2010 WORDPAD WORD;ERFECT
Precio $ 250.00 Gratis $ 408.00
Este editor de texto es muy comin en | Este editor de texto es el | Disfruta de

el mercado informatico y es facil de | que podemos encontrar en | funciones de PDF
usar, tiene muchas herramientas en | nuestro S.O de Windows, | integradas, colabora

las cuales facilita a la hora de realizar | no tiene muchas | con software

algun trabajo escrito. herramientas complejas | integrado y trabaja

Caracteristica solamente contiene | de forma mas rapida
herramientas basicas. e inteligente gracias

a las nuevas

funciones 'y las
herramientas
clasicas.

Establecimiento
consultado URL

Tecnoservice S.Ade C.V Sistema Operativo http://www.corel.com

El editor de texto que se utilizara sera Microsoft Word 2010 para poder redactar el manual de Help Desk su uso facil

a pesar que su costo es de $250.00
tienden a tener este programa.

es muy accesible para encontrarlo ya que la mayoria de las computadoras

Cuadro 2




Nombre del producto

Caracteristicas

Recuperador de Archivo

Recuva

Data Recovery

Pc Inspector

Precio

Gratuito

Gratuito

Gratuito

Caracteristica

para facil

Es una herramienta de ayuda
recuperacién de
archivos borrados de todo tipo
ya sea accidentalmente o por
un virus o un error de sistema

Es un programa recuperador
de archivos aun habiendo
vaciado la papeleria de
reciclaje aunque no recupere
la mayoria de los archivos

Recupera archivos con todos los
atributos originales de la fecha de
creacion y todo eso.

Establecimiento
consultado
URL

http://www.piriform.com/recuva

http://tokiwa.qgee.jp/EN/dr.html

http://www.pcinspector.de/default.ht

m

El programa recuperador que se utilizara sera Recuva, porque es una herramienta muy buena herramienta y por no tener

un costo alguno es decis es GRATUITO y es mas accesible para adquirirlo

Cuadro 3

Nombre del producto

Caracteristicas

Gestionador de Hardware

Inspector 5

Cloudinf Monitor Agent

Aida32

Precio

Gratuito

Gratuito

Gratuito

Caracteristica

Es un programa facil de
poner en practica ya su
forma de operar es
automdtica y ayuda a
tener un control de las
partes fisicas de la PC.

Este software es muy
practico y fiable ya que
estd disefiada para
mantener un ojo en el
uso de la CPU, Memoria
RAM, Unidad de Disco
Duro y trafico de red.

Este ayuda a conocer las partes de la
computadora vy
aspectos en los que la PC esta trabajando, su
niveles de uso y de potencia

nos muestra todos los

Establecimiento
consultado
URL

http://www.softpedia.co
m

http://www.softpedia.co

http://everest.softonic.com/comparar/aida32,as

m istente-para-actualizacion-a-windows-8

El Gestionador de Hardware a utilizar sera el Aida32 ya que es un programa gratuito y muy bueno en sus funciones.

Cuadro 4

Caracteristicas

Nombre del producto

Optimizador de rendimiento y limpiador de Registro

Caracteristica

para el buen uso

rendimiento del equipo

cualquier equipo que ejecute
Microsoft Windows mediante la
eliminacion de los archivos

TuneUp CCleaner JetClean
Precio $57.27 Gratuito Gratuito
Optimizador en el | mejora el rendimiento de | La aplicacién incorpora

una tecnologia avanzada
que limpia los registros,
Windows, aplicaciones,
accesos directos, RAM y
elimina los elementos no
deseados.

Establecimiento
consultado
URL

wnload/

http://www.tuneup.es/do

http://www.piriform.com/ccleane
r

http://www.softpedia.es/pro
grama-JetClean-
198746.html

EL optimizador de rendimiento y limpiador de registro que se utilizard es Ccleaner es muy facil de utilizar y
no caduca ya que es un software libre es decir es gratis.

Cuadro 5



http://www.pcinspector.de/default.htm
http://www.pcinspector.de/default.htm
http://www.softpedia.com/
http://www.softpedia.com/
http://www.softpedia.com/
http://www.softpedia.com/
http://everest.softonic.com/comparar/aida32,asistente-para-actualizacion-a-windows-8
http://everest.softonic.com/comparar/aida32,asistente-para-actualizacion-a-windows-8
http://www.tuneup.es/download/
http://www.tuneup.es/download/
http://www.piriform.com/ccleaner
http://www.piriform.com/ccleaner

Nombre del producto

Caracteristicas Antivirus
Microsoft Security Essential Kaspérky Nod32
Precio Gratuito $32.00 $28.00
Protege contra virus, software espia y | Este antivirus ayuda a | Ayuda a bloquear
otros de software | mantener un control | fuentes de virus para

Caracteristica

programas

pequefa empresa

malintencionado. Ofrece proteccion en
tiempo real para la PC de casa o de la

completo para que el equipo
no sea invadido de spyware
y el equipo no se ponga lento
y haya perdida de
informacién

proteccion del equipo y
no se introduzcan
spyware en el sistema
de computadoras

Establecimiento
consultado URL

http://www.windows.microsoft.com

Compu Star, centro
comercial arcadas arce.

Compu Star, centro
comercial arcadas arce.

El antivirus a utilizar serd el Microsoft Security Essential ya que es muy fécil de utilizar y su software es gratuito

Cuadro 6

Caracteristicas

Nombre del producto

Programas de unidad Help Desk

CP Reparaciones

Help Desk Report

Facil Help Desk

Precio

Gratuito

Gratuito

Gratuito

Caracteristica

Es wuna solucion de software
integran de servicios de asistencia
que ofrece las herramientas
necesarias para resolver cualquier

Este software est4 basado en datos
que son fiables y ayuda a los
miembros de su equipo para ver y
trabajar en informes personalizados.

desafio

Esta plataforma dispone
zona administrativa en
la cual se puede crear y
visualizar los
formularios

Establecimiento
consultado URL

http://www.cpimario.com/index5.html

http://www.cynergysoftware.com

http://www.facildeusar-
Help
Desk.malavida.com

El programa a utilizar es CP Reparaciones ya que cumple con todo lo requerido para el uso de Help Desk y su software es

libre.

Cuadro 7

Nombre del producto

Caracteristicas

Creador de Imagen Virtual

Daemon Tools Alcohol 120 WinISO Standard
Precio Gratuito $55.00 $19.95
Es un software emulador | Este software estda basado en la | WinISO es una aplicacion que
de imagen ISO de CD, | emulacion de imagen y copia de | te ayudard a procesar casi
Caracteristica | DVD y Bluray seguridad todos los archivos de imagen

de CD-ROM incluyendo BIN e
ISO

Establecimiento
consultado
URL

http://www.daemon-
tools.cc/spa/downloads

http://shop.alcoholsoft.com/en/buynow.ph

p

http://www.winiso.com/

El programa a utilizar es Daemon Tools ya que cumple con todo lo requerido para el uso de emulaciéon de imagen vy el

software es gratuito

Cuadro 8
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http://www.daemon-tools.cc/spa/downloads
http://www.daemon-tools.cc/spa/downloads
http://www.winiso.com/
http://www.windows.microsoft.com/

Nombre del producto

Caracteristicas Recuperador de controladores
Driver Max Driver Genius Driver Easy
Precio Gratuito $29.95 Gratuito
Driver Max es un | Es una herramienta de gestién de controladores que | DriverEasy detecta qué
asistente con el que | te permite administrar de forma integral los | controladores hacen falta
puedes detectar los | controladores de tu sistema, asi como realizar | y los descarga de
dispositivos diagnésticos de los dispositivos de hardware que | Internet. De esta forma,
c teristi instalados en el PC | utilices DriverEasy ayuda a
aracteristica y descargar  todos instalar dispositivos en
los controladores en Windows.
su versibn  mas
reciente.
Establecimiento htto://device- http://driver-
consultado doctor?s.oftonic com/ https://shopper.mycommerce.com/checkout/cart/view easy.programas-
URL ’ ’ gratis.net/
El programa a utilizar es Driver Max ya que cumple con todo lo requerido para el la recuperacion de controles y su software
es libre.
Cuadro 9
Nombre del producto
Caracteristicas Kit de Limpieza de Hardware
Kit de limpieza e-touch Kit de limpieza SABO Kit de Limpieza 3M
Precio $18.10 $20.70 $22.05
Es un kit de limpieza que ayuda a | Este proporciona un buen aseo del | Posee buenas
o mantener el equipo informatico | equipo informatico para mayor | caracteristicas en
Caracteristica | |impio y en optima funcionalidad | durabilidad cuanto a la limpieza
del equipo informatico
Establecimiento . ) -
consultado URL Sv.compuaccesorios.com www.officedepot.com.sv www.vidri.com.sv

Se seleccioné el kit de limpieza e-touch por ser accesible de encontrar y también por poseer lo requerido para una buena
limpieza del equipo informatico.
Cuadro 10

1.7.1 Factibilidad Técnica

Evaluacion técnica del procesador de texto el cual sera aprobado si es => a un 80%

Microsoft Word

2010 WORDPAD WORDPERFECT X6

Caracteristicas Peso
C'asgfri]ca"i Punto | o1 sificacion P“S”to Clasificacion | Funto
Configuracion 20% 2 40 1 20 1 20

de margenes
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http://device-doctor.softonic.com/
http://device-doctor.softonic.com/
http://driver-easy.programas-gratis.net/
http://driver-easy.programas-gratis.net/
http://driver-easy.programas-gratis.net/
http://www.officedepot.com.sv/

indices 15% 2 30 1 15 1 15
automaticos

Autocorreccion 15% 2 30 1 15 1 15

Manejo de | 10% 2 20 1 10 1 10

Imagenes

Accesibilidad 15% 1 15 1 15 1 15

Idioma espaiiol 10% 2 20 1 10 1 10

Licencia 15% 1 15 1 15 1 15

Gratuita

Total 100 170 100 100
Ponderacion Final 170/2 100/2 100/2

=85% =50% =50%
Resultado obtenido Aprobado Reprobado Reprobado
Cuadro 11

Analisis: El editor de texto a utilizar sera Word 2010 ya que cumple todas las
caracteristicas necesarias a utilizar para la edicion del manual. Ademas es facil

de utilizar y contiene una amplia y visible barra de herramientas. Ver cuadro 11

Evaluacion técnica del Recuperador de archivos el cual sera aprobado si es => a un 80%

Caracteristicas Peso Recuva Data Recovery Pc Inspector
Clasificacion | ~"i"®  Clasificacion | ""™"®  Clasificacion " r'°
Bajo consumo 20% 2 40 2 40 1 20
de sistema
Recuperacion 20% 2 30 1 20 1 20
de archivos
20% 2 40 2 40 1 20
Buscador de | 20% 2 30 1 20 1 20
drive
Escaneo de 10% 2 20 1 10 1 10
disco duro
Licencia gratuita  10% 1 10 1 10 1 10
Total 100 180 140 100
Ponderacion Final 180/2 140/2 100/2
=90% =70% =50%
Resultado obtenido Aprobada Reprobado Reprobado
Cuadro 12
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Analisis: El software que ayudara a recuperar archivos de los dispositivos de
almacenamiento sera el Recuva es facil de usar y es el mas completo ya que
permite recuperar archivos como documentos, fotos, videos. Ademas se pueden
recuperar archivo desde cualquier USB, Disco Duro, CD, Memoria flash. Ver

Cuadro 12.

Evaluacion técnica del Gestionador de Hardware el cual sera aprobado si es => a un 80%

Caracteristicas Peso Inspector 5 CIoud;\nf Monitor Aida32
gent
Clasificaci6 = Punto = Clasificaci6 = Punto @ Clasificacié | Punto
n s n s n s
Registro de 20% 1 20 2 40 2 40
Analisis
Analisis de | 20% 1 20 1 20 2 40
equipo
Tamafio 24 MB  20% 1 20 2 40 2 40
Requisito bajo 20% 1 20 1 20 2 40
de sistema
Niveles de 10% 1 10 1 10 2 20
potencia
Licencia 10% 1 10 1 10 1 10
gratuita
Total 100 100 140 190
Ponderacion Final 100/2 140/2 190/2
=50% =70% =95%
Resultado obtenido Reprobado Reprobado Aprobada
Cuadro 13

Analisis: Se eligi6 el Aida32 ya que este software permite ver toda la
informacion del Sistema, opciones de actualizacién de Drivers y ademas hace

pruebas a los componentes para ver su funcionamiento. Ver Cuadro 13.
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Evaluacion técnica del Programa de Limpiadores de Registro y Archivos Temporales cual
sera aprobado si es => a un 80%

Caracteristicas

Seleccion de
Limpieza y
optimizacion del
sistema
Compatibilidad
con todos los
Windows en sus
dos versiones y
Sistema MAC
Fiabilidad

Bajo consumo
del sistema
operativo

Licencia gratuita

Total

Peso

20%

15%

15%
20%

15%
10%

100

Ponderacion Final

Resultado obtenido

CCleaner

Clasificaci6 = Punto = Clasificaci6 = Punto

TuneUp

n S

1 20

1 15

1 15

1 20

2 30

1 10

110

110/2
=55%

Reprobado

Cuadro 14

n s

2 40

2 30

2 30

2 40

2 30

1 10

180

180/2
=90%

Aprobado

JetClean

Clasn‘r:camo Puntos
1 20
1 15
1 15
1 20
1 15
1 10
95

95/2=

47 5%

Reprobado

Analisis: Se eligi6 CCleaner ya que el programa se encargara de automatizar

todas las tareas de limpieza del sistema operativo, con una innegable sencillez

y ofreciendo siempre buenos resultados. Ver Cuadro 14.
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Evaluacion técnica del Antivirus el cual sera aprobado si es => a un 80%

Caracteristicas

Bloquear
archivos y
Spyware

Bajo Consumo
de sistema
Proteccion
completa del
equipo

Bloqueo de
fuentes de virus
de sitios web
Detencion de
Spam

Licencia gratuita

Total

Peso

Ponderacion Final

Resultado obtenido

Essential Kasperky
I Punto = Clasificacié = Punto
Clasificacion
S n S
100 190 140
190/2 140/2
=95°/0 =70o/°
Aprobado Reprobado
Cuadro 15

Microsoft Security

Nod32
Clasificacion | Puntos
1 20
1 20
1 20
1 20
1 10
1 10
100
100/2=
50%
Reprobado

Analisis: Se eligid Microsoft Security Essential ya que cumple con todas las

caracteristicas para la deteccién de virus. Ver Cuadro 15.

Evaluacioén técnica del Programa de Help Desk el cual sera aprobado si
es =>a un 80%

Caracteristicas

Capacidad 2.9 MG

Optimizar las
inversiones
existentes del
equipo

Ayuda de

Peso

20%

20%

20%

CP
Reparaciones
Puntos
Clasifi
cacio
n
2 40
2 40
2 40

Help Desk Report

Clasificaci Puntos
on
1 20
1 20
1 20

Facile Help
Desk
Clasific = Punto
acion [

1 20
1 20
1 20

15



escritorio

Integracion  del 20% 2 40 1 20 1 20

directorio activo

del sistema

Analisis completo 10% 2 20 2 20 1 10

de equipo

computacional

Licencia gratuita 10% 1 10 1 10 1 10

Total 100 190 110 100
Ponderacion Final 190/2= 110/2= 100/2

95% 55% =50%
Resultado obtenido Aprobado Reprobado Reprobado
Cuadro 16

Analisis: Se eligio9 CP Reparaciones ya que cumple con todas las

caracteristicas para la buena organizacién de los problemas. Ver Cuadro 16.

Evaluacion técnica del Programa de Creador de Imagen cual sera aprobado si es => a un

80%
Caracteristicas Peso Daeli?tt;n Tools Alcohol 120% WinISO Standard
Clasific Clasific Clasificac
acion Puntos acion Puntos 4N Puntos
Facilidad de 20% 2 40 1 20 1 20
manejo de
Software
Proteccion de 20% 2 40 1 20 1 20
imagenes De
Discos con
contraseinas
Creador 20% 2 40 1 20 1 20
imagenes de
disco
comprimidas o
dividir una
imagen en
varios archivos
Compatibilidad 20% 2 40 1 20 1 20
con todos los
Windows en sus
dos versiones y
Sistema MAC
Fiabilidad 10% 2 20 1 20 1 10
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Licencia gratuita 10%

Total 100
Ponderacion Final

Resultado obtenido

2 20

200
200/2=
100%
Aprobado

Cuadro 17

Andlisis: Se eligi¢ Daemon Tools Lite

10

110
110/2=5
5%

Reprobado

caracteristicas para la creacion de imagenes. Ver Cuadro 17.

1 10

100
100/2=
50%
Reprobado

ya que cumple con todas las

Evaluacion técnica del Programa de Recuperacion de Driver cual sera aprobado sies => a

Caracteristicas Peso
Compatibilidad 20%
con todos los
Windows en sus
dos versiones
Fiabilidad 20%
Deteccion de 20%
dispositivos
desconocidos
Detector de 20%
drivers que
faltan
Y descarga
Sistema de 10%
puntos de
restauracion y
vuelta-atras
Licencia gratuita 10%
Total 100

Ponderacion Final

Resultado obtenido

un 80%
Driver Max Driver Genius
Clasific Clasificacié
acion Puntos n Puntos
2 40 1 20
2 40 1 20
2 40 1 20
2 40 1 20
2 20 1 10
2 20 1 10
200 100
200/2= 100/2=
100% 50%
Aprobado Reprobado
Cuadro 18

Driver Easy
Clasificac
i6n Puntos
1 20
1 20
1 20
1 20
1 10
1 10
100
100/2=
50%
Reprobado
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Analisis: Se eligié Driver Max ya que cumple con todas las caracteristicas para

la recuperacion de Driver. Ver Cuadro 18.

Evaluacion técnica de Kit de Limpieza de Hardware cual sera aprobado si es => a un

Caracteristicas

Accesibilidad
del producto
No deja residuo

Mejor resultado
No corrosivo,
no conductivo

confiabilidad
durabilidad
Total

Peso

20%

20%

15%
20%

15%
10%

100

Ponderacion Final

Resultado obtenido

100%
Kit de limpieza e- Kit de Ilimpieza Kit de limpieza
touch SABO
Clasifica Clasifica Clasifica
cion Puntos cion Puntos cién Puntos
2 40 1 20 1 20
2 40 1 20 1 20
2 30 1 15 1 15
2 40 1 20 1 20
2 30 2 30 1 15
1 10 1 10 1 10
190 115 100
190/2= 115/2= 100/2=
95% 57.5% 50%
Reprobado Aprobado Reprobado
Cuadro 19

Analisis: Se eligi6 Kit de limpieza e-touch ya que cumple con todas las

caracteristicas para la limpieza a nivel de Hardware. Ver Cuadro 19.

1.7.2 ANALISIS GENERAL DEL PRODUCTO

Productos seleccionados. Ver cuadro 20
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Producto

Descripcion

Microsoft Word 2010

Se determind seleccionar este producto por
que cumple con los aspectos técnicos y a
pesar que tiene un costo es muy facil de
encontrar en cualquier computadora y es facil
de utilizar

Se eligi6é el Recuva ya que es programa facil

Recuva de usar y es gratuito y no caduca.
Se eligié el Aida32 ya que cumple con todas
Aida32 las caracteristicas ya que muestra los niveles
de potencia en lo que la Pc esta trabajando.
El Limpiador de Registro y Archivos
CCleaner Temporales a utilizar sera CCleaner ya que es

facil de usar y es una aplicacién gratuita

Microsoft Security Essential

Se eligid6 Microsoft Security Essential ya que
cumple con todas las caracteristicas para la
deteccion de virus.

CP Reparaciones

Se eligi6 CP Reparaciones ya que cumple con
todas las caracteristicas para el andlisis y
control de problemas de equipo
computacionales.

Daemon Tools Lite

El programa a utilizar sera Daemon Tools Lite
ya que es facil de usar y es gratuita

Driver Max

El Driver de Recuperacion a utilizar sera
Driver Max ya que es facil de utilizar y es
gratuito

Kit de limpieza e-touch

Se eligi6 Kit de limpieza e-touch ya que
cumple con todas las caracteristicas para la
limpieza a nivel de Hardware.

Cuadro 20
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CAPITULO Il DOCUMENTACION TECNICA

2.1. MARCO TEORICO DE REFERENCIA

2.1.1Help Desk

Help Desk o mesa de ayuda es un conjunto de recursos tecnolégicos y
humanos, para prestar servicios con la posibilidad de gestionar y solucionar
todas las posibles incidencias de manera integral, junto con la atencién de
requerimientos relacionados a las Tecnologias de la Informacion y la

Comunicacion (TIC). (Max, 2013).

En la mayoria de las organizaciones, el Help Desk es parte del departamento
de informatica (Tl). La funcidbn de un Help Desk varia mucho pero, por lo
general, proporciona soporte reactivo y proactivo, tanto para la computadora
como para el usuario final. A través del soporte reactivo, el Help Desk resuelve
problemas que el usuario reporta y lo ayuda a realizar las tareas necesarias
para llevar a cabo un proyecto. También trata diversos problemas, tales como
casos de virus en la computadora. A través del soporte proactivo, el Help Desk
trabaja para evitar que ocurran problemas. Por ejemplo, sus técnicos les
ensefian a los usuarios cdmo realizar tareas que les ayudaran a evitar
problemas comunes relacionados con las computadoras antes de que estos
ocurran. De esta forma, cuanto mas soporte proactivo proporcione un Help

Desk, menos soporte reactivo tendra que realizar.

20



2.1.2Coémo trabaja un Help Desk

El Help Desk (alecsss, 2008) es considerado el primer nivel de soporte técnico y
se le conoce comunmente como soporte de nivel 1. Los técnicos de soporte de
este nivel suelen ser técnicos generales quienes tienen amplios (pero no
necesariamente profundos), conocimientos de los tipos de problemas que se les
pueden presentar a los usuarios finales. Muchas organizaciones tienen también
niveles de soporte adicionales. Por ejemplo, el de nivel 2 proporciona soporte
en areas especializadas tales como redes, sistemas operativos o aplicaciones
especificas de software. Los técnicos de nivel 2 son parte del grupo de soporte,

pero por lo general no se consideran parte del Help Desk.

Usuario con I Help Desk
problema de =
computadora A

U 3y 4 o=
LProbIema . Si { Boleta .l
Bole(a de tesuelto? | cerrada
U problema J N Np—c AN
TR No

‘ Soporte HNivel 1

T (General )
: _fBelem de
\problema }s
' Soporte Nivel 2 T
‘ (Especialistas) "\.\
*/ Enviaral .
" tecnico al sitio < .
/ delusuario o ~_, [ Boleta }

\
\ 7\ cerrada
\_ fesolverel asunto \ /

. deforma

Imagen 1

La Imagen 1 ilustra el flujo tipico de una solicitud por boleta. Cuando el Help
Desk recibe una solicitud, un técnico de nivel 1acude al lugar para determinar la
causa del problema haciendo una serie de preguntas. Algunas veces, el técnico
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puede resolver el problema instruyendo directamente al usuario final de la PC.

Si el técnico resuelve el problema, la solicitud queda cerrada.

Si el problema no se puede resolver de este modo, se envia a un técnico a la
estacion de trabajo para solucionarlo, o de otra forma, la solicitud se envia al

siguiente nivel de soporte.

Un area de Help Desk maneja un sistema de solicitud de boletas; cuando los
usuarios se les presentan problemas con sus computadoras, llenan una boleta
de Help Desk. En el sistema de solicitud por boleta se catalogan las peticiones
de ayuda de varias maneras, una de ellas puede ser el tipo de programa para el
cual se necesita la ayuda; o el departamento en el cual trabaja el usuario final.
Ademas de responder a las solicitudes por boleta, los encargados de soporte de
Help Desk llevan a cabo las revisiones de inventario y realizar diversas rutinas
de mantenimiento y actualizacion de las computadoras y redes dentro del

centro de computo.

Otra funcién importante del Help Desk es la recoleccién y uso de datos. Todas
las peticiones se registran en una base de datos. Estas solicitudes proporcionan
informacion valiosa que la Institucién puede usar a su conveniencia para tomar
decisiones acerca del mejoramiento del soporte técnico, comprar nuevas
computadoras y software, sistemas de actualizacion y determinar la necesidad

de implementar mas programas de capacitacion.
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Un sistema de Help Desk es una herramienta que gestiona el flujo de trabajo en
la comunidad empresarial. Todas las actividades de la empresa pueden ser
administradas, organizadas y asignadas al personal o al departamento
correspondiente de manera sencilla y rapida. Incluso, los requerimientos
solicitados por los clientes de la empresa desde afuera del entorno corporativo,

pueden ser organizados con el Help Desk.

Ejemplo de Boleta Help Desk

Nombre de usuano:

Area:

Numero de identificacion del equipo con ¢f problema

Ubicacion fisica del equipo:

Horano en el que se puede encontrar al usuano:

Teléfono del usuarnio:

Descripcion del problema:

Imagen 2

2.1.3 Beneficios de una unidad Help Desk

El uso del Help Desk genera, durante su practica y ejecucion continua, un

numero considerable de beneficios, los cuales se resumen a continuacion:
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Estandariza el medio de contacto y asignacion de actividades: Ofrece a los
miembros de la comunidad empresarial un medio estandar al cual pueden

acudir cada vez que necesitan realizar un requerimiento.

Permite realizar seguimiento de las actividades: El Help Desk es un mecanismo
automatizado que permite llevar un control preciso de todos los requerimientos
que se reciben, asi como también de todos los comentarios, observaciones y

archivos que estan involucrados en la solucién de un caso en particular.

Ayuda a definir las funciones y responsabilidades: En toda empresa deben
constituirse equipos de trabajo a los cuales se les asigna la responsabilidad de
atender los diferentes requerimientos del dia a dia del negocio. El Help Desk
replica la estructura organizacional de la empresa y ayuda a asignar con
precision responsabilidades a personas 0 a grupos de personas y a

departamentos.

Incrementa la productividad: un Help Desk tiene la capacidad de crear registros
de requerimientos resueltos, almacenar las fechas de solucién de los casos y
crear una lista clara de todos los requerimientos que se deben resolver. Toda
esta informacién puede ser de gran utilidad a los gerentes de la empresa para

controlar e incrementar la productividad de los miembros de la organizacion.

Genera indicadores y estadisticas de Recursos Humanos: Gracias a la

capacidad de medir la cantidad de requerimientos realizados, solventados a
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tiempo o retrasados, se puede medir el desempefio de cada miembro y cada
departamento de la organizacion y de esta manera detectar la falta de recursos

humanos en algun area.

Ayuda a mejorar la atencién al cliente: El Help Desk permite que los clientes de
las organizaciones realicen consultas de forma automatizada. En todo
momento, los clientes tienen la posibilidad de conocer el estado de sus
requerimientos y consultar el historial de casos solventados en el pasado. Por
su parte, los miembros de la organizacion pueden conocer como ha sido el
contacto y la comunicacién con cada cliente, la cantidad de requerimientos que
cada cliente normalmente realiza y otras informaciones valiosas que sirven para

decidir como mejorar la calidad de la atencion.

Ayuda a los usuarios a conocer la estructura de la organizaciéon a la cual
pertenecen: El sistema de Help Desk crea una representacion de los
departamentos y de la estructura organizacional de la empresa que puede
facilitar a los miembros a tener una idea clara de como estd constituida la

misma. (Kienholz, 2006)
2.1.4 ;Como se mide el éxito de un Help Desk?

La institucién puede medir el éxito de su Help Desk de diferentes maneras. Por

lo general, se consideran cierto niumero de indicadores, incluyendo:

v El porcentaje de solicitudes por boleta cerrada exitosamente.
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v' El porcentaje de solicitudes por boleta pasada al siguiente nivel de
soporte.

v El tiempo que toma responder a una solicitud por boleta y cerrarla.

v La satisfaccion del usuario final (o cliente) con la cortesia, paciencia y

ayuda de los encargados del area técnica.

2.1.5Manual

Definiciones

Es el documento que contiene la descripcion de actividades que deben
seguirse en la realizacion de una tarea o labor.

Los manuales son textos utilizados como medio para coordinar, registrar datos
e informacién en forma sistémica y organizada.

También es el conjunto de orientaciones o instrucciones con el fin de guiar o
mejorar la eficacia de las tareas a realizar.

El manual incluye ademdas los puestos o unidades administrativas que
intervienen precisando su responsabilidad y participacion.

Suelen contener informacién y ejemplos de formularios, autorizaciones o
documentos necesarios, maquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro
dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la
empresa.

El manual sirve para:

v Dar informacién en forma clara y sencilla.
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v" Impulsar valores de conocimiento confianza mutua, comunicacion,
cooperaciodn, solucion de problemas.

v Pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en una
empresa.

v" Indica la estructura de la calidad de la organizacion.

Tipos de manuales:

Dentro de los tipos (Portal Educativo Simple Organization , 2013) de manuales
se pueden mencionar los siguientes:

Departamental: Dichos manuales, en cierta forma, legislan el modo en que
deben ser llevadas a cabo las actividades realizadas por el personal.

Politica: Sin ser formalmente reglas en este manual se determinan y regulan la
actuacion y direccion de una empresa en particular.

Procedimientos: Este manual determina cada uno de los pasos que deben
realizarse para emprender alguna actividad de manera correcta.

Técnicas: estos manuales explican minuciosamente como deben realizarse
tareas particulares.

Multiple: estos manuales estan disefiados para exponer distintas cuestiones,
como por ejemplo normas de la empresa.

Finanzas: tiene como finalidad verificar la administracion de todos los bienes

que pertenecen a la empresa.
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Sistema: debe ser producido en el momento que se va desarrollando el sistema.
Esta conformado por otro grupo de manuales.
Calidad: es entendido como una clase de manual que presenta las politicas de

la empresa en cuanto a la calidad del sistema

Estructura de los manuales:

Una estructura frecuente (EcuRed, 2012) de los manuales de usuario incluye
una introduccién al producto en cuestion, un indice con los contenidos del
manual, la guia en si misma, una seccién de problemas frecuentes y su forma
de solucionarlos, los datos de contacto y un glosario.

Los manuales de usuarios suelen estar escritos en diversos idiomas y contar
tanto con textos como con imégenes. De esta forma se facilita la comprensién

de los conceptos. Los diagramas y esquemas también son habituales.

Pasos para estructurar un manual:

Algunas de los aspectos (Pelaez, 2008) que se pueden tomar en cuenta para la

elaboracién de un manual son los siguientes:

1- Nombre de la institucién

2- Referencia organizacional
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3- Listado de Métodos y/o Procedimientos

4- Marco Juridico

5- Objetivos

6- Politicas y Normas

7- Investigacion Basica para documentar Métodos y Procedimientos
8- Recopilacion de Informacion

9- Integracién de la Informacion

10-Analisis de la Informacién

11-Descripcion de los Métodos y Procedimientos
12-Diagramacion

13-Formas e Instructivos

14-Informacion General

15-Glosario de Términos
2.1.6 Politicas

Politicas organizacionales

Es la orientacion o directriz (Medina, 2012) que debe ser divulgada, entendida y
acatada por todos los miembros de la organizacioén, en ella se contemplan las

normas y responsabilidades de cada area de la organizacién

Las politicas son guias para orientar la accion; son lineamientos generales a
observar en la toma de decisiones, sobre algun problema que se repite una y

otra vez dentro de una organizacién. En este sentido, las politicas son criterios
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generales de ejecucion que complementan el logro de los objetivos y facilitan
la implementacion de las estrategias. Las politicas deben ser dictadas desde el

nivel jerarquico mas alto de la empresa.

Normas:

Son reglas especificas que se deben seguir o a que se deben ajustar las
conductas, tareas, o actividades en una organizacién para poder llevar a cabo
el cumplimiento de una politica organizacional. Cabe destacar que forman parte
del contenido de las politicas organizacionales.

Tipos de politicas:

Generales: Son las que aplica a todos los niveles de la organizacién, son de
alto impacto por ejemplo: politicas de presupuesto, politicas de
compensacion, politica de la calidad, politica de seguridad integral, entre otras.
Especificas: Son las que aplican a determinados procesos, estan delimitadas
por su alcance, por ejemplo: politica de ventas, politica de compras, politica de

seguridad informatica, politicas de inventario, entre otras.

Metodologia recomendada:

1- Disefio y desarrollo de la politica, en la cual se contempla desde la
necesidad, definicion, hasta su redaccion.

2- Validacion y aprobacion de la politica, se procede a realizar las
revisiones y ajustes requeridos, para su posterior aprobacion por parte

de los involucrados.
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3-

Divulgacion a todos los niveles de la organizacion, consiste en formalizar
a todos los miembros de la organizacion la vigencia y aplicacion de la

misma.

4- Mantenimiento de la politica en cuanto a cumplimiento y vigencia, se

refiere a los ajustes o actualizaciones que requiera dicho instrumento, se
recomienda hacer revisiones y/o actualizaciones al menos una vez por

ano.

Beneficios de la aplicacién de las politicas:

v

v

Aseguran un trato equitativo para todos los empleados.
Generan seguridad de comunicacion interna en todos los niveles.
Es fuente de conocimiento inicial, rapido y claro, para ubicar en su puesto

nuevos empleados.

Facilita una comunicacién abierta y promueve la honestidad.
Desarrolla la autoridad, poder y liderazgo.

Asegura la confianza, transparencia, objetividad y aprendizaje.
Son indispensables para una adecuada delegacion de autoridad.

Reflejan la imagen de la empresa y deben reajustarse a tiempo.

Ejemplo de politicas Gubernamental.

v

v

v

Anteponer siempre el interés publico sobre el interés privado
Actuar con integridad, rectitud y honradez.
Tratar a todas las personas por igual en condiciones similares.

31


http://www.gestiopolis.com/Canales4/ger/comuninter.htm
http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/autoridad-y-liderazgo.htm
http://www.gestiopolis.com/canales6/mkt/mercadeopuntocom/causas-de-fracaso-del-liderazgo.htm
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/delegacionuch.htm

Proceder con objetividad en el ejercicio de la funcidn publica.

Dar a cada quien lo que le corresponde, segun derecho y razon.

Cumplir con diligencia las obligaciones del cargo o empleo publico.
Actuar con fidelidad a los fines del estado y los de la institucidén en que se
desempena.

Cumplir los objetivos institucionales al menor costo posible.

Rendir cuentas de la gestion publica a la autoridad competente y al
publico.

Utilizar los recursos publicos o servicios contratados Unicamente para el
cumplimiento de los fines institucionales para los cuales esta destinado.
No realizar actividades privadas durante la jornada ordinaria de trabajo,

salvo las permitidas por la ley.

2.1.7 Perfil

Definiciones

Un perfil es un conjunto de cualidades y conocimientos necesarios para formar

parte del equipo de Help Desk.

Perfil de competencias: (Alles, 2006) es un método conciso, fiable y valido para

predecir el éxito en el puesto. Las competencias estan estrechamente

relacionadas con las estructuras, la estrategia y la cultura del lugar de trabajo e

implican las caracteristicas personales casualmente ligadas a resultados

superiores en el puesto.
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Herramientas para elaborar un perfil de competencias:

v Definir claramente las competencias, buscando las caracteristicas
personales de excelencias. Son diferentes en cada empresa y dentro de
una misma empresa pueden ser diferentes en cada area.

v' Realizar entrevista sobre incidentes criticos, buscar los motivos,
habilidades y conocimientos que una persona realmente tiene y usa.

v" Formular preguntas para detectar competencias (objetivo fundamental).

v' Tener acceso a una base de competencias, con informacién sobre otras

organizaciones y puestos similares.

La definicion de un perfil de competencias sirve como base para la seleccion de
las personas que formaran parte del equipo de Help Desk. Las empresas que
se encuentran en la busqueda de profesionales para ocupar cargos de
importancia buscan que en el perfil profesional de los postulantes se encuentren
datos relevantes como el nivel obtenido en su formacion profesional.

Ademas buscan saber sobre su experiencia previa y los objetivos que
persiguen. Son estas empresas quienes después de evaluar a los postulantes a
un cargo, completan el perfil profesional de cada uno de ellos para finalmente
elegir al mas idéneo.

Para poder elaborar un perfil se buscan cualidades, destrezas, estandares para

la seleccidn de los integrantes, cualidades que debera tener cada integrante.
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La seleccion de estas personas debe ser realizada por el encargado de
informatica porque él sabe las necesidades que hay dentro de la empresa.
Utilizando como material de apoyo una lista de cotejo para llevar a cabo la

seleccion del personal que forma parte del equipo de Help Desk.

2.1.8 Propuesta

Ofrecimiento o invitacion para hacer una cosa determinada. (Janes, 2010)

Tipos de propuestas (Surio, 2010).

1. Publicas: Estan a la vista de todos los usuarios. Esto beneficiara al autor del
proyecto en que, como todas las propuestas seran visibles, los postulantes se

esforzaran por mejorar las propuestas de los demas.

2. Privadas: sélo pueden verlas el autor del proyecto y el postulante. Esto
evitara que se pierdan propuestas de quienes no quieren “concursar’

publicamente.

3. Privadas con datos de contacto: en cada propuesta el autor del proyecto
vera los datos de contacto, precios y tiempos de entrega de los postulantes y
asi podra armar su propia red de contactos. Por su parte, los profesionales se

benefician en que no deben pagar comisién al ser contratados.
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2.2. MARCO TEORICO DE LA SOLUCION

El presente documento es para proponer la creacion de una unidad Help Desk
la cual pueda ayudar a solucionar los problemas que se presentan a diario en

relacion al equipo informatico.

2.2.1 Propuesta de la creacion de unidad Help Desk

Help Desk se define como: Equipo 0 mesa de trabajo creada para solucionar

problemas relacionados con el equipo informatico.

Dentro de la escuela se puede crear la unidad Help Desk tomando en cuenta el
personal docente, alumnado de las diferentes areas o secciones a las cuales se
les preguntara si quieren ser voluntarios para formar parte de un equipo que
sirva como apoyo para los companeros que tengan problemas con la
computadora. Procurando que no interfiera con el trabajo por el cual fueron

contratados o afecte sus horas clases.

La wunidad Help Desk funcionard bajo la administracién del encargado del
centro de cdmputo a quien se le entregara el informe con las bases para crear
la unidad de Help Desk y el sera quien presente ante el Director, Consejo

Directivo Escolar la propuesta.
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El apoyo de la unidad Help Desk se solicitard cuando las personas encargadas
del centro de cdmputo se encuentren saturado de trabajo, en alguna actividad
extracurricular o en algunos casos se encuentre mal de salud por lo cual no
podra atender o administrar dicha unidad. El usuario que tomara el cargo de
administrador cuando el usuario nivel tres no se encuentre en la institucién sera
el usuario nivel dos. Si ninguno de los dos usuarios anteriores no estan
disponibles sera el usuario nivel uno el encargado de llenar las boletas y reporté

si este considera el problema facil de solucionar dara inicio a la reparacion.

Para seleccionar al equipo de Help Desk se realizaran dos evaluaciones:

v La primera evaluacién sera obtener el nimero de personal académico y
alumnos que tienen el deseo de pertenecer en dicho equipo.

v' La segunda para obtener el grado de conocimiento y experiencia que
tiene el personal académico y alumnos que decidieron pertenecer a la

unidad Help Desk.

Beneficiando asi a todo el personal administrativo, docente de dicha institucidén
asi como al alumnado que hace uso de los equipos informaticos del centro de
cémputo. Dicha propuesta no requiere de una gran inversion econdémica por
parte de la escuela, sino de tiempo, organizacidn, interés y participacion del

personal administrativo, docente y alumnado.

La siguiente informacién servira de apoyo al encargado del centro de cémputo

(docente):

36



v" Informe con perfiles, politicas y funcionamiento.

v' Perfil de competencias que deben cumplir los interesados para
pertenecer al equipo de la unidad Help Desk. Este equipo se divide en
tres niveles los cuales son nivel uno (basico), nivel dos (medio), nivel tres
(avanzado).

v El usuario de nivel tres sera el encargado del centro de computo.

v" Manual con los procesos a seguir para instalar y usar los programas que

se encuentra dentro del CD de herramientas de software.

2.2.2 Procesos para la asistencia de Help Desk

1. Surgimiento del problema.

2. Peticién de ayuda se le dara a conocer al encargado del centro computo
(usuario nivel tres), la solicitud puede ser atreves de una llamada telefénica o
realizarse de forma personal. Si el encargado del centro de cémputo no puede
ayudar porque esta resolviendo otro problema o esta en reunién, esta persona
analizara la dificultad del problema, el tiempo y espacio en el que surja el
problema y solicitard ayuda a la persona indicada que pertenezca a la unidad

Help Desk.

2.1 El administrador de la unidad de Help Desk Ingresar los datos de la

peticién al programa CP Reparaciones.
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2.2 El usuario nivel tres verifica la peticion ingresada, disponibilidad de las
personas que conforman la unidad Help Desk y este evalua el problema y
determina si es adecuado para resolverlo pasa a usuario nivel 1. Si no es

adecuado pasa a nivel dos.

Peticidn pasa al equipo del nivel uno de la unidad Help Desk.

3.1. Revisar informacién sobre el problema en CP Reparaciones, ingresa la
informacién general del problema solo se llenaran las casillas con los datos
como la IP de la computadora, nombre del usuario y nombre de la persona

de la unidad Help Desk que asistira a la peticidn.

3.1.2 Verificacion del problema por parte del personal del nivel uno de la

unidad Help Desk.

3.1.3 La persona del nivel uno debe determinar si puede resolver el

problema.

3.1.3.1. Si puede resolver el problema. Cuando el problema esté dentro de
los conocimientos del personal de nivel uno de la unidad Help Desk.
Actualizar los datos con la resolucidén del problema. Por tanto se cierra la

peticion.

3.1.3.2. Si no soluciona el problema, la peticion es verificada por la
persona de nivel tres y pasa al personal del nivel dos de la unidad Help

Desk.
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4. La peticion pasa al personal nivel dos. En donde el personal de dicho nivel
verifica y determina si puede dar solucion al problema. El seguimiento se hara
teniendo en cuenta la informacidn recopilada por parte del personal de nivel uno

de la unidad Help Desk.

4.1. Si puede resolver el problema. Cuando el problema esté dentro de los
conocimientos del personal que forma el nivel dos de la unidad Help Desk.

Actualizar datos con la solucién del problema. Por tanto se cierra la peticion.

4.2. Sino, pasar el caso al nivel tres.

5. Nivel tres verifica y da solucion del problema. El personal que forma parte
de la unidad Help Desk nivel tres son capaces de resolver todo tipo de
problema ya que sus conocimientos son amplios y siempre estara al tanto de

los problemas que surgen con relacién a la informatica.

5.1. El personal del nivel tres resolvié el problema en el instante.

5.1.1. Si se resolvi6. Actualizar datos. Por tanto se cierra la peticion.

5.1.2. Si no, se identifica la solucién para dar seguimiento al problema vy

solucionar problema en el menor tiempo posible.

5.1.3. Actualizar datos. Por tanto se cierra la peticion.

6. Fin.
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Flujograma con los procesos de la forma de funcionar Help Desk
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2.2.3 Politicas para la creacion de la unidad Help Desk

La unidad Help Desk trabajara bajo normas establecidas y presentadas con
anticipacién a las personas que formen parte de la unidad Help Desk. Politicas

con énfasis a la creacion de la unidad Help Desk.

1. El encargado del centro de cémputo sera el administrador de la unidad Help

Desk. (Personal de nivel tres)
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2. El administrador de la unidad Help Desk debe solicitar permiso a las
entidades superiores (Directo o sub-director). La creacion del equipo de la
unidad Help Desk no requiere de una inversion econémica sino de potencial

humano.

3. El administrador de la unidad Help Desk sera el encargado de seleccionar a

las personas que quieran formar parte.

4. La seleccion del personal que forme parte de la unidad Help Desk se
realizara por medio de la evaluacién del test de competencias, en donde los
resultados determinaran el nivel de conocimiento informatico y asi seleccionar a

las personas que formaran el nivel uno y dos.

4.1 La nota minima para pertenecer al equipo de unidad Help Desk sera

de 7.0 0 70%.

4.2 evaluarda un examen practico donde los aspectos a calificar seran
tiempo, conexiones correctas, orden al momento de trabajar,

manipulacién adecuada del equipo.

5. Los alumnos que formen parte de la unidad Help Desk deben cumplir los

siguientes requisitos:

5.1. Buen comportamiento

5.2. Portar su uniforme correctamente
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5.3. Rendimiento académico excelente

5.4. Cursar de 6° a 9° grado

6. El administrador de la unidad Help Desk sera el encardado de solicitar el

permiso correspondiente a los maestros y administracion académica.

7. Los alumnos deben portar un carnet de identificacion de personal de la

unidad Help Desk con tipo de nivel.

8. Las personas que formen parte de la unidad Help Desk seran capacitadas y
evaluadas peridédicamente. El encargado de capacitar y evaluar el personal sera

el administrador o personal de nivel tres.

9. Los temas de las capacitaciones seran enfocados en informética para

fortalecer los conocimientos y experiencia.

10. Los grupos para las capacitaciones deben ser convocados por niveles y en
fechas diferentes. No deben de interferir con las horas clases de los maestros o

alumnos.

11. Se solicitara ayuda al personal del nivel uno y dos de Help Desk para
resolver problemas que vayan de acuerdo a los conocimientos, disponibilidad

de tiempo y espacio en el que surja el problema.

12. La unidad Help Desk ayudara a los compareros de las diferentes secciones

a solucionar los problemas de informatica sin incumplir los siguientes aspectos.
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12.1. Respetando el horario de trabajo establecido por la Institucion.

12.2. Realizar normalmente sus labores diarias y académicas.

13. Las herramientas destinadas para la unidad Help Desk deben ser utilizados

correctamente.

13.1. CD de herramientas de software, kit de limpieza no se pueden utilizar

fuera de la Institucion.

14. El administrador de la unidad Help Desk tiene que mantener limpia y

ordenada su mesa de trabajo “escritorio, cubiculo computadora, archivero”.

14.1. Mantener en el escritorio, los objetos y documentos que sean

utilizados para el desarrollo de las labores diarias.

15. No se podra obligar al personal académico o alumnado a que pertenezcan

a la unidad Help Desk.

16. Sialgun alumno o personal académico manifiestan formar parte del equipo
de la unidad Help Desk sin ningun conocimiento de informatica, no obteniendo
la nota necesaria en el test de evaluacion para personal de nivel uno y dos. El
administrador de la unidad Help Desk debe tomar en cuenta los numerales 9 y

10 de las politicas para el equipo de la unidad Help Desk.
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2.2.3 Politicas para el equipo de la unidad Help Desk

1. Atender el llamado a la peticibn de un problema sin dejar de cumplir sus

obligaciones laborales y académicas.

2. Llenar la boleta de la base de datos desde en el momento en que se realice

la peticion y dar la asistencia con los procesos establecidos.

3. Participar en capacitaciones para aumentar los conocimientos sobre equipo

informatico.

4. Desempenar la solucién de un problema con el mayor de los gustos sin

discriminacion a algunos comparneros o alumnos.

5. Respetar el grado de conocimiento que tenga los alumnos y principalmente

los que forman parte del equipo de Help Desk.

6. Compartir los conocimientos informaticos con los comparneros que presenten

problemas frecuentes.

7. Solicitar ayuda cuando no pueda resolver algun problema.

2.2.4 Formulario de informacion personal

Formulario para obtener informacién del personal que tienen disponibilidad y

quieran pertenecer al equipo de la unidad Help Desk.
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CENTRO ESCOLAR “PROFESOR IRENEO DE LEON® ===

~ " . £ ~ > . u
Final 4% Avenida Sur, Barrio San Antonio

San Juan Nonualco. MINED
Teléfono 2330-1070
Unidad Help Desk
EVALUACION: Disponibilidad pertenecer al equipo de la unidad Help Desk.
NOMBRE: SEXO:
EDAD: FECHA:
INSTRUCCIONES:

Subrayar la respuesta de mayor consideracion.

1- ¢ Cual es el area de trabajo dentro de la institucion?

a) Alumno b) Docente c) Personal administrativo
2- ;Cual es el grado de estudio que tiene en el &rea de informatica?
a) Basico b) Medio c) Avanzado

3- ¢Le gustaria pertenecer a un grupo de servicio para los demas comparneros y
alumnado?

a) Si b) No

4- ; Considera que es buena idea que un grupo de personas de diferentes areas
de trabajo y alumnado de la institucion formen parte del apoyo en problemas
informaticos?

a) Si b) No
5- ¢ Considera necesaria e interesante una capacitacion sobre informatica?

a) S b) No
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2.2.5Perfil del encargado de la unidad Help Desk de nivel unoy

dos

Aspectos personales:

1. Buena presentacion, uniforme (alumnos) o vestuario limpio y ordenado.

2. Cumplir con el horario de trabajo, acudir a las peticiones de problemas sin

descuidar su trabajo o estudios.

3. Buenas relaciones interpersonales, capaz de ayudar a sus compaferos sin

distincion alguna, capaz de trabajar en grupo y ser lider.

Aspectos académicos basados en conocimientos que deben tener las personas

que formen parte del nivel uno de unidad Help Desk:

1. Encendido y apagado de la computadora.

2. Uso del impresor.

3. conocimiento de las partes de Hardware.

4. Conocimientos del software de la computadora.

5. Instalacién y desinstalacién de programas basicos para el funcionamiento de
la computadora. (Software del impresor, antivirus, controladores, software

procesador de texto)
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2.2.6Instalacion de herramientas software de mantenimiento del

CD

2.2.6.1 Ejecucion De La Instalacion De Recuva

Paso 1: Introduzca el CD de herramientas de Software para Help Desk, hacer

[‘._‘J Recuva v1.46 Setup

clic sobre el icono y aparece un mensaje “Desea permitir que el

programa realice cambios en su equipo”, dar clic en next (siguiente).

Ver imagen 1 ) Recwa v1465etup (o ]

Welcome to the Recuva v1.46 Setup

Setup will guide you through the installation of Recuva
V1.4,

It s recommended that you dose all other applications
before starting Setup. This will make it possible to update
relevant system files without having to reboot your
computer,

Click Next to continue.

By installing this product you agree to the License Agreement

Select your language: | Espafiol -
Next> |
Imagen 1

Paso 2: Elegir el idioma con el que se desea instalar y dar clic en Next

(siguiente) Ver imagen 2

Y Instalacién de Recuva v1.46 |- )
Instalando
Por favor espere mientras Recuva v1.46 se instala.

Extraer: recuvaé4.exe

Imagen 2
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Paso 3: Seleccione algunas opciones adicionales como el crear un acceso

directo en el escritorio, luego dar clic en instalar. Ver imagen 3

‘LY Instalacién de Recuva v1.46 C=npe

Opciones de instalacion 3
Seleccionar algunas opciones adicionales

[¥] Afiadir acceso directo al Escritorio

[¥] Afiadir acceso directo al mend de Inico
] AaaIr 13 0paoN. KeCUperar arcnivos DOMTaa0S &l Menu CONTEXTJal O 1a Fapelera ae
raridai

[¥] Afiadir la opcién ‘Escanear esta carpeta de archivos borrados’ al menti contextual

[¥] Comprobar automaticamente las actualizaciones para Recuva

e [

Imagen 3

Paso 4: Esperar a que el proceso de instalacion termine. Ver imagen 4

) Instalacién de Recuva v1.46 (S

Completando el Asistente de
l Instalacion de Recuva v1.46

Recuva v1.46 ha sido instalado en su sistema.

Presione Terminar para cerrar este asistente,

V| Ejecutar Recuva v1,46

__I¥er notas de la version:

Terminar

Imagen 4

Paso 5: El programa ya esta instalado dar clic en terminar para cerrar el

proceso. Ver imagen 5
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_; “_—-«

Bienvenido al Asistente de Recuva

Este asstente le ayudard a recuperar sus archvos
borrados. Smplemente conteste algunas sencilas
preguntas y Recuva hard o resto

S usted no Quiere utiizar este asstente, smplemente Dulse
Cancelar vy tendrd acceso @ las caracteristicas svanzadas
de Reauva

[ o mostrar este Asistente al rvcier

Imagen 5

Paso 6: Desmarcar la opcion y dar clic en cancelar si no desea utilizar el
programa en ese momento. Si usted hace clic en siguiente aparecera la

siguiente imagen. Ver imagen 6

il Piriform Recuva =8

@ ReCUVa.com 114515 (645
M Mcosoft 7 Ultmate 640t SP

e MARIA (12) v) [Escanear [ »] & torbredearchivooruta « [ gpoones., |

[l Nombre de archivo Ruta »| | vistaprevia [Informacién | Encabezado |

[] @ alfredo espino 2.docx Hi\trabako de ingles\

7] @ _WRD1092tmp Hitrabako de ingles\

[Z] @ _WRL1128.tmp Hi\trabako de ingles\

[E] @ afredo espino 2.docx Hi\trabako de ingles\

[l @ Wrp1466.tmp Hi\trabako de ingles\

[#] @ nudez port y 3.docx Hi\trabako de ingles\

[7] @ nufiez port y 3.docx Hi\trabako de ingles\ — Vista previa no disponible

7] @ _WRLOOOLtmp H:\trabako de ingles\ =

[ 1114RI0 MORENO CANTINFLAS.. | Hitrabako de ingles\impri

["] @ lago de coatepeque.docx Hi\trabako de ingles\imprir

[#] @ alfredo espino.docx Hi\trabako de ingles\imprir

[F] @ _WRD3651.tmp Hi\trabako de ingles\imprir

Fl_& WF;I' 3792.trn Ho\trahako de inalec\imorir ~

< | v
FAT32, 3.68 GB. tamafio del custer: 4096. 118 archivos hallados (65 ignorados) en 0.27 segs. Recuperar...
Ayuda en lnea Comrobar actualzacones ahora...

Imagen 6

Paso 7: Abierta la plataforma ya se puede ejecutar la funcién que realiza el

software
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Coémo ejecutar un escaneo utilizando el Asistente de Recuva

Paso 8: Dar doble clic en el ﬂ‘,l icono saldrd la siguiente pantalla:

Asistente de Recuva

Bienvenido al Asistente de Recuva

Este asistente le ayudara a recuperar sus archivos
borrados, Smplemente conteste algunas sencllas
preguntas y Recuva hard el resto.

S usted no quiere utizar este asistente, smplemente puse
Cancelar y tendra acceso a las caracterstcas avanzadas
de Recuva

[Chic mostrar este Asistente & riciar.!

Cancelar

Imagen 7

Consejo: Si conoces el nombre exacto el nombre del

archivo que deseas

recuperar o, incluso, parte de él, pulsa para dirigite a la interface

principal del usuario de Piriform Recuva.

Paso 9: Pulsa para activar la siguiente pantalla:

Asistente de Recuva
Tipo de archivo St
(ComMo va ha ordenar 108 37Chvos Que e5td ratando de recupera? - Ly
O Imagenes

Mostrar solo los archivos ce formatos conocidos de imagen, como las fotos de
cAmaras Sgtales,
O Musica
Mostrar sdlo los archivos de formatos conocidos de audo, como los archivos MP3,
) Documentos
Mostrar s6lo los archivos de formatos conocidos de documentos de Office, como los
archivos de Word y Excel,
) Wideo
Mostra 8610 los archivos de video, como grabaciones de cémaras digitales.
) Comprimido
Mostrar solo archivos comprimidos.
) Correo electrénico
Mostrar sdlo los mensajes de correo electronico de Thunderbird, Outiook Express v
indows Mai
©otros
Mostrar todos los archivos,

| < Atrds ]@rﬁ [ Cancedr ]

Imagen 8
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Paso 10: Selecciona la opcion Otros, como se muestra en la imagen 8 y luego

pulsa para activar la siguiente pantalla:

“Asistente de Recuva

Ubicacién del archivo
éDénde estaban los archivos?

)Mo estoy seguro
Buscar en todas partes de esta computadora.

) En mi tarjeta de memoria
Buscar archivos borrados en cualguier unidad extrable (excepto CDs y disquetes).

) En Mis documentos
B

documentos del usuario.
(o] clajel
B en la Papelera de recidage.
) En una posicion especifica
[ <avés [ sguente > | [ cancelar
Imagen 9

Paso 11: Selecciona la opcién En la Papelera de reciclaje como se observa en

la imagen 9 y pulsa para activar la siguiente pantalla:

(A'sistente de Recuva -

Gracias, Recuva esta ahora listo
para buscar sus archivos

Después de que se complete la busqueda vera una lista de
los archivos que Recuva ha encontrado. Simplemente
marque los archivos que le gustaria recuperar y pulse sobre
&l boton Recuperar,

Marque esta casdla si los escaneos previos han fallado para
encontrar sus archivos. Tenga en cuenta que esto puede
tomar mas de una hora sobre una unidad o disco grande,

[CJlactivar escaneo profundol

Pulse Inicar para comenzar la busqueda,

[ < Atrds " Iniciar ][ Cancelar

Imagen 10
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Paso 12: Pulsa para iniciar la recuperacion de tu archivos eliminados.

;3 Piriform Recuva Q@

Recuva.com
2

e e e
! Nombredearc... | Ruta 1 dificacion Tan|A
| 0 @ ~WRw0514.tmp C:RECYCLER 114 ¢
| [0 @ “wRL3219.doc C:RECY :1 ¢
|0 & gulo.png  C:\RECYCLERY, 010 19:16 1
| 0 @ ~wRL4010.tmp C:RECYCLER ‘
| 0] @ ~WRL2490.tmp C:RECY! 4
| ] @ ~WRL0873.tmp C:\RECYCLER) 010 18:23 U
|0 @ 4
|10 e 4
|0 @ ‘
0@ 4
|0 e ]
|10 ® 4
0@ 4
8- v
K3} B |
INTFS, 81.2GB. tamafio del cluster: 4096. tamafio del archivo: 1024, Haliados 103 archivos en 21.14s...

Comprobar actualizsciones ahora...

Imagen 11

Cada archivo esta asociado con un icono de estado de colores distintos, los
cuales indican hasta que punto cada archivo puede ser recuperado
satisfactoriamente:

La siguiente lista describe cada icono de estado:

v Verde: La probabilidad de recuperacion completa son excelentes.
v" Naranja: La probabilidad de recuperaciéon son aceptables.
v Rojo: La probabilidad de recuperacion son bajas.

@ ~\WRLO514.tmp
» ~\WRL3219.doc
@ ~WRL1712.tmp
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2.2.6.2 Ejecucion De La Instalacion Ccleaner @

Paso 1: Introducir el CD de herramientas de Software para Help Desk, luego

hacer doble clic sobre el icono de la estacién del software de Ccleaner.

Paso 2: Seleccionar el idioma de preferencia a la instalacion del Programa

luego seleccionar Siguiente para continuar la instalacién. Ver imagen 12

f:j Instalacion de CCleaner vé!

Bienvenido al Asistente de
Instalacion de CCleaner v4.05

Este programa instalard CCleaner v4.05 en su ordenador.

Presione Siguiente para continuar.

nuestra poltica de

Verla politica de privacidad

Seleccione suidioma: | Espafiol =

R — e
Imagen 12

Paso 3: Seleccion de algunas opciones adicional a la instalacion como acceso

directo a escritorio, luego seleccionar la opcién de instalar e iniciara el proceso.

| . Instalacién de CCleaner v
=
Opciones de instalacion
Seleccionar algunas opciones adicionales

Ver imagen 13

[¥] Afiadir acceso directo al Escritorio

[¥] Afiadir acceso directo al mend de Inicio

[¥] Afiadir la opddn ‘Ejecutar CCleaner' al mend de contexto de la Papelera

[¥] Afiadir Ia opcién 'Abrir CCleaner...." al men de contexto de la Papelera

[] Comprobar automaticamente las actualizaciones para CCleaner

Imagen 13
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Paso 4: Esperar mientras el programa se instala. Ver imagen 14

= -
‘1) Instalacién de CCleaner v4.05 e o 2 ]
Instalando b
Por favor espere mientras CCleaner v4.05 se instala.
Crear acceso directo: C:\ProgramData\Microsoft\Windows\Start Menu\Programs\CCleaner \Un
L3 |

|

Imagen 14

Paso 5: El programa ya esta instalado, ahora dar clic sobre el botdén terminar y

el programa dara ejecucion. Ver imagen 15

[ S
‘) Instalacion de CCleaner v4.05 (= i S

Completando el Asistente de
Instalacion de CCleaner v4.05

CCleaner v4.05 ha sido instalado en su sistema.

Presione Terminar para cerrar este asistente.

I

[¥] ver notas de la versién

Imagen 15
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Paso 6: El programa comienza a ejecutar su plataforma y esta listo para

comenzar el proceso que desee. Ver imagen 16

CCleaner.com

[l
2 Internet Explorer -

2

[¥] URLs recentemente escritas
[¥] Borrar archivos Index.dat
(cacén de Gltmas descargas

ado

I [¥] Documentos recentes
Herramientas [¥] Esecucones (en el mend Inicio)
[¥] Otros MRUS del Explorador
[¥] Cache de minaturas
[¥] istas Jump Lists de labarra de
[F] Contrasefia de red
B sistema
[¥] vaciar Papelera
[¥] Archivos temporales

Imagen 16

Limpiar el sistema con Ccleaner

Paso 7: Se selecciona analizar. Ver imagen 17

2% Pirform CCleane

CCleaner.com 4

| Windows !ngmnm\
= Intemnet Explorer -
[¥] Archivos temporales de Interne)
[¥] Hstorial

> [¥] Cookies
[¥] URLs recentemente escritas
[
|

[¥] Borrar archivos Index.dat | =
[¥] Ubicacdn de Gitmas descargas

[F] Contr
1% Explorad

[¥] Documentos recientes
Herramientas V] Esecucones (en el mend Inicio)
[¥] Otros MRUS del Explorador
[¥] Cache de minaturas
[¥] Listas Jump Lists de la barra de

ontrasefia de red

oA

[ cor
Dpclones B sistema
[¥] vaciar Papelera
E4] temporales

Imagen 17



Paso 8: Clic en analizar. Buscara todos los errores del sistema. Ver imagen 18

Herramientas

Opciones

CCleaner.com

Windows | Programas

@ 1nternet Explorer -
(] Archivos temporales de Interne]
V] Hstorial

V] Cookies
7] URLs regentemente esritas |

7] Borrar archivos Index.dat |
V] Ubicacién de dltmas descargas

1% Explorador de Windows
] Documentos recentes
7] Ejecucones (en &l men Inico)
9] Otros MRU del Explorador
7] Cache de minaturas
V] Listas Jump Lists de la barra de-
[0 Contrasefia de red
£y sistema
V) Vacar Papelera
[¥] Archivos temporales

v

Comprobar actuaizadones ahora,

Imagen 18

Paso 9: Esperar que termine los procesos a un 100% para una mejor eficiencia.

Ver imagen 19

Windows [Programas

@ Internet Explorer -
7] Archivos temporales de Interne|
¥ Hstorial
V] Cookies
Vs

| [AnAusts cowpLeTo - (.054se0s)

248 M8 van a ser borrados. (tamafio aproximado)

¥ Borrar archivos Index.dat

que van a ser borrados (Nota: Ningin archivo he.

- Archivos ales de Internet  4,209K8

1% Explorador de Windows
{7/ Documentos recentes
V! Ejecucones (en el meni Inico)
7] Otros MRUs del Explorador
7] Cache de iniaturas
V) Listas Jump Lists de la barra de
[T Contrasefia de red
By sistema
V] Vacar Papelera
(V] Archivos temporales

——

£ Interet Explorer - Historial

2 Internet Explorer - Cookies

{2 Internet Explorer - Borrar archivos Index.dat
1% Explorador de Windows - Documentos recentes
7 sistema - Vacar Papelera

B sistema - Archivos temporales

B sistema - Archivos de registro de Windows

@ Frefox - Caché de Internet

@ Frefox - Historial de Internet

@ Frefox - Cookes

« 0

9%K8
18
256K8
2118
4,558 K8
15,495K8
6,723K8
10,844K8
210K8

Comprobar actuaizaciones ahora...

Imagen 19
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Paso 10: Clic en ejecutar el limpiador. Con esta accidn repara todos los errores

anteriormente encontrados Ver imagen 20

Windows [Programes

@ Internet Explorer -
[¥] Archivos temporales de Interne
¥ Historial
V| Cookies
V] LRLs recentemente escritas

7! Borrar archivos Index.dat  |*
! Ubicacsn de itimas descargas
s

Jetado
[« as wdadas

18 Explorador de Windows
[ Documentos recientes
7] Ejecucones (en & mend Inico)
9] Otros MRUs del Explorador
7] Cache de miniaturas
] Listas Jump Lists de la barra de.
[ Contrasefia de red

Avuda enlinea Comprobar actuaizaciones ahora.

Imagen 20

Paso 11: Esperar que termine de ejecutar la limpieza. Ver imagen 21

Windows | Programs |
@ Intemnet Explorer » | |LIMPIEZA COMPLETA - (6,439 segs)
[¥] Archivos temporales de Inteme!

[¥] Historial

7] Cookies
] URL:

247 M8 borrados.

-} - Archivos temporales de Internet 4,209 KB

adk £ Intemet Explorer - Historial 96KB
[ s @ Intermet Explorer - Cookies 1K8
1% explorador de Windows | | E Intemet Explorer - Borrar archivos Index.dat 256 KB
[¥] Documentos recientes 18 Explorador de Windows - Documentos redentes 2K
Egecuciones (en el meni Inico) B sistema - Vaciar Papelera 4,558KB
| Otros MRUS del Explorador 7 sistema - Archivos temporales 15,435 K8
[¥] Cache de miniaturas Y Sistema - Archivos de regstro de Windows 6,723KB
9] Listas Jump Uists de la barra de: @ Frefox - Caché de Internet 10,844 K8
IE} Contrasefia dered @ Frefox - Historial de Intemet
By sistema @ Frefox - Cookies
9] Vadiar Papelera . =
[7] Archivos temporales -

Ayuda en finea [

Imagen 21

Paso 12: Ya finaliz6 el proceso de limpieza.
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2.2.6.3 Ejecucion De La Instalacion Daemon Tools

Paso 1: Introducir el CD de herramientas de Software para Help Desk, luego

hacer doble clic sobre el icono  jHpsvoNooliaiant  de instalacion de Daemon

Tools.

Paso 2: Seleccionar el idioma de preferencia a la instalacion del Programa

luego seleccionar Siguiente para continuar la instalacion. Ver imagen 22

15! DAEMON Tools Ultra’

Welcome to the DAEMON Tools
Ulira 1.1.0.0101 Setup Wizard

This wizard will quide you through the steps required to
install DAEMON Toals Uitra on your computer.

Click Next to continue.

Language: [Spanish (Espafiol) -

Imagen 22

Paso 3: Aceptar los términos de licencia para la instalacién dando Acepto. Ver

imagen 23

' 15/ DAEMON Tools Ultra

Acuerdo de Licencia
Por favr revise los términos de la licencia antes de instalar
DAEMON Tools Ultra.

DAEMON Tools Ultra End User License Agreement @

IMPORTANT - READ CAREFULLY: This DAEMON Tools Ultra End-User
License Agreement ("EULA") is the agreement between you (either

an individual or a single entity) and Disc Soft Ltd for the DAEMON

Tools Ultra software product identified above, which includes
computer software and may include associated media, printed
materials, and the "online" or electronic documentation

("SOFTWARE PRODUCT"). By installing, copying, or otherwise using

the SOETWARFE PRONIICT vaii acres ta he hniind by the tarme of thic ~

Si acepta los términos del acuerdo, pulse "Acepto” para continuar. Debe aceptar el acuerdo
para instalar DAEMON Tools Ultra.

[ <anterior ][ Acepto | [ cancelar

Imagen 23
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Paso 4: Seleccion de tipo de licencia y luego dar Siguiente. Ver imagen 24

Por favor elija el tipo de Licenda que prefiera.

) Licencia Pagada

Va a activar una Licenda de Pago.

o llicencia Gratuita
Activar una licencia para uso personal y no-comercial. No se garantiza el soporte
téanico completo.

[ <anterior ][ siguiente > | [ cancelar

Imagen 24

Paso 5: Se selecciona los componentes a instalar luego dar siguiente. Ver

imagen 25

Seleccione Componentes
Seleccione qué caracteristicas de DAEMON Tools Ultra quiere
instalar.

Compruebe los componentes que quiera instalar y desmarque los que no desee. Pulse
Siguiente para continuar.

Archivos principales de DAEMON Tools Ultra
+--[] Gadget para Windows
1-[] Asociaciones de Archivos
Acceso directo en el Escritorio
: Accesos directos en el Men( de Inicio

[ <Anterior ][ siguiente > | [ canceler |

Fowones o ===

Imagen 25

Paso 7: Seleccionar ubicacién de la instalacion del software, luego presionar

instalar. Ver imagen 26

DAEMON Tools Ultra

Seleccione la Ubicacion donde instalar
Selecciona la carpeta de instalacién de DAEMON Tools Ultra.

Se instalara DAEMON Tools Ultra en la siguiente carpeta. Para instalar en una carpeta
diferente, pulse el botdn Buscar y seleccione otra carpeta. Pulse el botdn Instalar para
fl comenzar la instalacion.

Carpeta de Destino
+\Program Files\DAEMON Tools Ultra Buscar...

Espadio requerido:67.5MB
Espacio disponible:62. 1GB

! <anterior | Instelar | [ canceler |

Imagen 26
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Paso 8: Esperar mientras el programa termina de instalar. Ver imagen 27

5! DAEMON Tools Ult

| nstalando
[ Por favor espere mientras se instala DAEMON Tools Ultra.

Actualizando los dispositivos virtuales
EE——
Mostrar detalles

< Anterior

Imagen 27

Paso 9: Terminada la instalacion dar clic en cerrar y se inicia la plataforma del

software instalado. Ver imagen 28

Comp do el Asi de i
de DAEMON Tools Ultra

DAEMON Tools Uttra ha sido instalado en su ordenador.

Pulse Teminar para cemar este asistente.

Ejecutar DAEMON Tools Ultra

Visite la P4gina Oficial de DAEMON Tools Ultra

Imagen 28

Paso 10: Abierta la plataforma ya se puede ejecutar la funcién que realiza el

software. Ver imagen 29
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| Catélogo de Imagenes

1 Imagenes Usadas Recientemente
« Destinos ISCSI

Imagen 29

2.2.6.4 Ejecucion De La Instalaciéon Driver Max

Paso 1: Introducir el CD de herramientas de Software para Help Desk, luego

hacer doble clic sobre el icono | & drivemax  de estacion de EL DRIVER MAX.

Paso 2: Iniciar instalacion de Driver Max da clic en el boton Next. Ver imagen

30

Welcome to the DriverMax Setup
Wizard

This will install DriverMax 7 on your computer.

Itis recommended that you dose all other applications before
continuing.

Click Next to continue, or Cancel to exit Setup.

Imagen 30
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Paso 3: Aceptar los términos de licencia para la instalacion dando Aceptar y

luego presionar Next >. Ver imagen 31

License Agreement
Please read the following important information before continuing.

Please read the following License Agreement. You must accept the terms of this
agreement before continuing with the installation.

LICENSE AGREEMENT

DriverMax - version 7.12

DriverMax can download and update drivers for:

* Windows 8 32-bit and 64-bit - all service packs - all editions
* Windows 7 32-bit and 64-bit - all service packs - all editions
* Windows Vista 32-bit and 64-bit - all service packs - all editions

@) I accept the agreement
do not accept the agreement

novative Solutions

[ <Back J[ Next> | [ cancel

Imagen 31

Paso 4: Seleccionar ubicacion de la instalacién del software, luego presionar

Next >. Ver imagen 32

Select Destination Location
Where should DriverMax be installed?

g’ Setup will install DriverMax into the following folder.

To continue, dick Next. If you would like to select a different folder, dick Browse.

Atleast 18.0 MB of free disk space is required.

Innovative Solutions —

[ <Back [ Next> | [ cancel

Imagen 32
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Paso 5: Seleccionar los componentes a instalar luego dar clic en Next > para

iniciar la instalacién. Ver imagen 33

2l2sT IsnoilibbA 1osls2
Sbamohiaq ad bluorz z:dzst Isnoitibbs rbidw

\xsMavinQ pnillstzni slidw motiaq of quise sl bluow voy 2dest Isnoitibbs srit 12sls2
AxsMbib nsrit

:2n0di IsnodibbA
nooi gobizsb s stssD (V]
1scblest of xsMisvind nid [

Imagen 33

Paso 6: Esperar mientras el programa termina de instalar. Ver imagen 34

e — = | I
Installing
Please wait while Setup installs DriverMax on your computer.

Finishing installation. ..

Imagen 34

Paso 7: Terminada la instalacion dar clic en Finish y se inicia la plataforma del

software instalado. Ver imagen 35
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Completing the DriverMax Setup
Wizard

Setup has finished installing DriverMax on your computer, The
application may be launched by selecting the installed icons.

[Drffiver Max Click Finish to exit Setup.

Launch DriverMax

Imagen 35

Paso 8: Abierta la plataforma ya se puede ejecutar la funcion que realiza el

software. Ver imagen 36

% DriverMax Q E]
FREE
0 Home EDITION

& ﬁ- About your PC
- Mcrosoft Windons 7 Uitmate Service Pack 1

Driver downloads river b | Intel(R) Pentum(R) Dusl CPU E2160 @ 1.80GHz
and info ‘mmm

i B

| N More PC deta...

Last scan - ot avalable]

Popular hardware

Scan for updates now!

L 1
&

Scan for updates now nu

Imagen 37
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2.2.6.5 Ejecucion De La Instalacion Cp Reparaciones ﬁ%

Paso 1: Introducir el CD de herramientas de Software para Help Desk, luego

hacer doble clic sobre el icono ji-’:;’il--cprEPéi-r de estacion de EL CP

Reparaciones.

Paso 2: Iniciar instalacion de CP Reparaciones dando clic en el botdn siguiente.

Ver imagen 38

@mmm - CP Reparacione
I

2 ;. Bienvenido al asistente de

instalacion de CP Reparaciones

Este programa instalaré CP Reparadiones en su sistema.

Se recomienda cerrar todas las demas aplicaciones antes de
continuar.

Haga dlic en Siguiente para continuar o en Cancelar para salir
de la instalacién.

ey

*

Imagen 38

Paso 3: Aceptar los términos de licencia para la instalacion dando siguiente. Ver

imagen 39 R

Informacién ~
Es importante que lea la siguiente informacidn antes de continuar. (ﬁ\

Cuando esté listo para continuar con la instalacion, haga dic en Siguiente.

ILICENCIA DE CP REPARACIONES -

IMPORTANTE Este Contrato de Licenda para el usuario de CP Reparaciones es 1_
un acuerdo legal entre usted y el Autor, el cual induye el programa e informacién | =
asociada. Alinstalar CP Reparaciones, Usted acepta y queda obligado por los | |
términos de esta licencia. i Usted no estd de acuerdo con los términos de esta

licencia NO use el programa.

Este programa se distribuye sin costo, gratis (FreeWare).

Al aceptar esta licendia, instala el programa bajo su propio riesgo.

No hay garantia de ninguna especie.

El programa se ha elaborado y probado durante afios. No existe razon alguna
para que pueda dafiar su computadora o sus archivos.

Tendra la precaucién de explorar los archivos con un antivirus (recomendado silo -

| [ <atas [ siguiente > ] [ cancelar |

Imagen 39
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Paso 4: Seleccionar ubicacion de la instalacion del software, luego presionar

siguiente. Ver imagen 40

Seleccione la Carpeta de Destino
&Dénde debe instalarse CP Reparaciones?

) El programa instalara CP Reparaciones en la siguiente carpeta.

Para continuar, haga dic en Siguiente. Si desea seleccionar una carpeta diferente,
haga dic en Examinar.

Se requieren al menos 23.8 MB de espacio libre en el disco.

[ <atas | siuiente > | [ cancelar

Imagen 40

Paso 5: Seleccionar los componentes a instalar luego dar clic en siguiente, y

esperar a que te diga listo para instalar. Ver imagen 41 y 42.

- _ — N
45 Instalar - CP Reparaciones ! @‘_lg

Seleccione las Tareas Adicionales ~
£Qué tareas adicionales deben realizarse? GF
| e

Seleccione las tareas adicionales que desea que se realicen durante la instalacion de
CP Reparaciones y haga dic en Siguiente.

Additional icons:
[¥] Crear un icono en ESCRITORIO
[ Crear un icono en INICIO RAPIDO

[ < Atrds ][ Siguienhe>] [ Cancelar

Imagen 41
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. . — B
5! Instalar - CP Reparaciones - &i_‘g

Listo para Instalar "
Ahora el programa est3 listo para inidiar la instalacién de CP Reparaciones en su (’i
sistema. N

Haga dlic en Instalar para continuar con el proceso o haga dic en Atras si desea revisar
o cambiar alguna configuracion.

Carpeta de Destino: -
C:\CPRepair

Carpeta del Men Inicio:
CP Reparaciones

Tareas Adicionales:
Additional icons:
Crear un icono en ESCRITORIO

[ < Atrds M Instalar ] [ Cancelar ]

= e

Imagen 42

Paso 6: Esperar mientras el programa termina de instalar, luego al finalizar

automaticamente abre la plataforma del software. Ver imagen 43

r 4 A — e |
- =8| =)
ﬁ?jl Instalar - CP Reparaciones -
Instalando

Por favor, espere mientras se instala CP Reparaciones en su sistema.

Extrayendo archivos...
| C:\Windows\system32\MSWSTR 10.DLL

P |
|

Imagen 43
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Paso 7: Abierta la plataforma ya se puede ejecutar la funciéon que realiza el

software. Ver imagen 44

16-septiembre-2013 |

CP Reparaciornes

Freeware

N\

Utilidad para Talleres

ik

Cancelar

Imagen 44

Interfaz grafica y ejecucion de CP Reparaciones

Paso8: Establecer clave de administrador, Luego clip en aceptar. Esto permitira

a la persona entrar desde cualquier maquina como administrador. Ver imagen

45

1l16—-septiembre—2013

CP Reparaciores

Freeware

raciones

] 7 == Aceptar

Escriba aqui su contrasena

ssssss

esactivar

Imagen 45
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Paso 9: Se completan los datos del administrador. Ver imagen 46

l16-septiembre—-2013

. e
8 Clove Mool T Umuoronilh o

[ Clave Maestra
[ Establecer Nueva Clave Maestra | [

[ Usuarios y Claves

Usuario:  Administrador

Nivel de acceso: | _1=Completo | [ 2=Parcial |

[ Darde altay asignar clave | [

Usuarios Registrados

No hay usuarios registrados

Imagen 46

Paso 10: Llenan los espacios con los todos los datos correspondientes. Ver

imagen 47

P eI
Archivo Editar Ayude
Qo & [ Fechs ge sitama
& i
L & B8 8 &8 & & % 8 & (=
Hortheackn
Orden de_ 25135000001 Facha de recepcén 16082013 111641 am  [F ] ‘ _Ontenceserven | cloma | _Sere |
Latado se rdenes de serveo
Clente 71
DoR o siszueas
SRR Caaro e carouts Oe i Eacuss Inchava De Tiemo Pend Prot. rases a,
Os Lo
T T — vor =
wnD: 001254663
f
\ Enat cariea 23@gret o
‘elétoncs, D00C-200¢ 0
Cunsrcue ce pencertes
Atics. serveor(computado E
uarea wp iesvar
Wosele: OCS7
umers 52 regaros
o6 senw 2vicnESy —
| T 3 oss
A encender i comoutadors b parials o migera | o] [Ovos peadantes
magen [ Reparac [~ pagar
e Q
=
- Fecha protabl reparacién et niastr
T

Paso 11: Guardan todos los datos correspondientes solo se necesita dar clic en

la imagen donde aparece la imagen del diskette. Ver imagen 48
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| Archwo Edear Hammientas Ayuda

Imagen 49

2.2.6.6 Ejecucion De La Instalacion Microsoft Security

Essentials ﬁ‘“”

Paso 1: Introducir el CD de herramientas de Software para Help Desk, luego
hacer doble clic sobre el icono  [§l mseinstall  de estacion de EL MICROSOFT

SECURITY ESSENTIALS

Paso 2: Iniciar instalacion de MICROSOFT SECURITY ESSENTIALS dando

clic en el botén siguiente. Ver imagen 50
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Bienvenido al asistente de instalacion de Microsoft Security

Essentials

Microsoft
Security
Essentials

Security Essentials ayuda a proteger la sequridad y el rendimiento de su equipo.

Security Essentials se actualiza constantemente con nuevas caracteristicas y
servicios que quizd requieran el envio de informacion adicional a Microsoft. Para
obtener mas informacion, lea la Declaracidn de privacidad. Las actualizaciones
mas recientes se descargaran cuando se haya completado la instalacién,

Haga clic en 'Siguiente' para continuar,

)

[ Siguiente > Cancelar

Imagen 50

Paso 3: Aceptar los términos de licencia (se acepta el contratado del creador

del programa para cumplir una serie de términos y condiciones establecidos)

para la instalacion dando siguiente. Ver imagen 51

Términos de licencia del software de Microsoft Security Essentials

Lea detenidamente los siguiente Términos de licencia del software:

MICROSOFT SECURITY ESSENTIALS

e A R

Declaracién de privacidad

TERMINOS DE LICENCIA DE SOFTWARE Y SERVICIO ONLINE DE MICROSOFT

Los presentes términos de licencia constituyen un contrato entre Microsoft
Corporation (o, en funcidn de donde resida, una de sus filiales) y usted. Le rogamos
que los lea atentamente. Son de aplicacion al software antes mencionado, el cual

RS

Si hace clic en Acepto, acepta los Términos de licencia del software.

] »

S RS e B S e

J(

[ Acepto N acepto ]

Imagen 51
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Paso 4: Seleccion de union al programa para mejor la experiencia del usuario.

Ver imagen 52.

a8

Unirme al Programa para la mejora de la experiencia del usuario

Para ayudar a mejorar este producto, puede unirse al Programa para la mejora de la experiencia del usuario
con el fin de enviar informacién a Microsoft sobre el modo en que usa Security Essentials.

Ninguno de los dates recopilados se usara para identificarle o ponerse en contacto con usted, y puede
abandonar el programa en cualguier momento.

Mas informacién sobre el Programa para la mejora de |a experiencia del usuario

Declaracién de privacidad

@ Unirme al Programa para la mejora de la experiencia del usuario

(7)Mo deseo unirme al programa en este momento

[ < Atrds ] [ Siguiente > ] [ Cancelar

Imagen 52

Paso 5: Seleccionar optimizacion de la seguridad. Ver imagen 53

e - - — — N
@R Microsoft Security Essentials E‘Aﬂ

Optimizar la seguridad

Para optimizar la proteccion de su equipo, debe usar un firewall. Si no tiene ningun firewall
activado, Security Essentials puede activar Firewall de Windows durante la instalacidn,

[¥]Si no hay ningin firewall activado, activar Firewall de Windows (Recomendado)

Este software contiene funciones que pueden identificar determinados archivos como
sospechosos. Si lo desea, se pueden enviar automaticamente a Microsoft los archivos o la
informacion acerca de estos para un posterior anélisis. Microsoft utiliza estos archivos e
informacion para identificar el nuevo malware y mejorar la proteccion.

Active el envio autematico de gjemplos.

[ < Atrds I [ Siguiente » I [ Cancelar

Imagen 53
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Paso 6: Preparacion de instalacidon por si existe algun otro antivirus y luego dar

clic en instalar. Ver imagen 54

Preparado para instalar Microsoft Security Essentials

Si tiene otros programas antivirus o antispyware instalados en su equipo, estos pueden entrar en conflicto con
Security Essentials y evitar que funcione correctamente. Si dispone de varios programas antivirus o
antispyware, también pueden causar problemas graves de rendimiento en su equipo.

Le recomendamos que los elimine antes de continuar con este asistente,

;Como desinstalo otros programas antivirus o antispyware?

[ Instalar » ] [ Cancelar

Imagen 54

Paso 7: Esperar mientras el software de seguridad esta

imagen 55

@B Micrasoft Security Essentials ==

Instalando Microsoft Security Essentials

5 Espere mientras este asistente instala Security Essentials en su equipo.
L), B proceso puede durar unos minutos,

Estado:
Instalando Security Essentials...

Cancelar

al

Imagen 55

instalandose. Ver

Paso 8: Completar la instalacion dando clic en finalizar. Ver imagen 56
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Microsoft
Security
Essentials

Completando el Asistente para instalacion de Microsoft
Security Essentials

Ha completado correctamente el Asistente para instalacion de Security
Essentials.

Haga clic en Finalizar para completar la instalacion. Security Essentials se iniciara
automaticamente y buscara las definiciones de virus y spyware mas recientes,

Detectar posibles amenazas en mi equipe después de obtener las
actualizaciones mas recientes,

Finalizar

Imagen 57

Paso 9: Instalado el programa de proteccion de virus se inicia automaticamente

la plataforma del programa y puede hacer los analisis al equipo informatico para

protegerlo de virus. Ver imagen 58

Estado del equipo: Protegido

Opciones de examen:
© Répido
2 Completo

O Personalizado

@ Proteccién en tiempo reak: Activado -
Examinar ahora

» Deiniciones devirus y spyware  Error en la conexin

Detalles del examen
Examen programado: domingo alrededor de 02:00 a.m. (Examen rapido) | Cambiar programacion de eamen
Ultimo examen: Hoy a las 02:21 p.m. (Examen répido)

Imagen 59
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2.2.6.7 Ejecucion De Aida32

Paso 1. Introducir el CD de herramientas de software para Help Desk y hacer

doble clic sobre el programa | &) aida32

Paso 2. El programa abre la plataforma de trabajo automaticamente ya que este

programa es un programa portable. Ver imagen 60

Archivo Ver Informe Auditoria Informacion Licencia Web Plugin Ayuda

EEX L.
[anAz2 v3942] — [ <)

i @ ¥ Ordenador :ng m Lfg \E % @//
-9 Plica bass Ordenador  Pacabase  Sistemaoperaivo  Servidor Monior Mutimedia
-4 Sistema operativo
- Servidor
-8 Montor =
@), Mutimedia 8 - ] =1
-} Amacenamiento \B = e’ Q % D
(#-%» Dispostivos de entrada || Aimacenamiento  Disposiivos de Red DrectX  Dispostivosde  Programas
() Red entrada hardware
@ (.2 DirectX

#-¥ Dispositivos de hardware
8-) Programas D, ’ 3
w0 Configuracion .

-4 Varios Configuracion Varios Comparaciones

Imagen 61

En la Pantalla de Entrada puedes ver las diferentes opciones a las que puedes
acceder para conseguir informacién o actualizar Drivers. Pulsa en uno de los

iconos para acceder a ese Apartado. Ver imagen 62
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Barra de Menus

(@ Conesién ol servidor DA |
- © kones grandes R Asistente de Informes.. AIDA32 CPUID
8:*;.::;(%":«::. O koncapequedes (18 asisente deinformes ProfLte.. e o AIDA2 Ok Benchena
O tsa 74 Intorme rigido - Todas as pigines > | | 9 Usencia 3 AIDA32 Monitor Disgrostics
0 tepdate. © Detatles A == . ) Registro || K AIDAI2 Network Benchmark:
8 Prefecenciss... d —
Q sui wa Ayuta R
s o &) Drvertenen
Audtora| Informacién _Licencia Web Plogi “Aped | X1 0ump O Comunidad ADAR2 Qntemacionsl) ) Drivss Mesdguarers
@) Afadi informses ADAIS & ADAR... % Devices Dump [ Feeo ADAZ2 (Hdngaro) &) Diverzonecom
& SMBus Dump.
B) Adadi infeemes DAL desde una Base de datos ) 1 Technology, News, Revews G-H) €] PeDriven.com
L € Kk Semmor s ) I Technology, News, Reviews 0-X)  » 48] SmphytheBest Drivers
<@ ATADump & 17 Pumouns » &) Station Drivess
9 306 Dump. &) Overclocking » &) The Driver Forum
8 andump &) Mods » &) Totally Drivers
4 Mty R &) 1 O
Tnformacon] Licencis Web 7] 9 nVIDIA Dump &) Downlosd ». &) Winlrivens
Mo ]
3 Etado delaBuse deDuios | 2 Veo 105 Dump ) o dio
1) Novedades ® 15 o Py
Imagen 62

Pantalla de Actualizacion

NetUpdate - AIDA32 e i
% ke Qtuw
Y Veriicar of estado de NetUpdate |
Caneclando a Intemnet Finsizado
Iniciando la descarga desde lntemnet ] Finsizado
Conectando al senvidor NetUpdate Finsizado
T Descargando infeemacién Netlipdate ] Finsizado
|| B Vericando lss variantes Netiipdate
Ninguna vanante encoriiads B Eror
fl 3] NetUpdate ha teminado
X La 466 7o ha podido 5 Enor
!
A
1
U
|\
t
i
ueEmn
Imagen 63

Como puedes ver en la Imagen 63 el Programa no se actualiza Ya. Aunque

sigue funcionando perfectamente.
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Opciones Ordenador (Resumen)

Desde el Resumen podras acceder a todos los componentes del Sistema; que
tienes en tu PC, ademas de poder acceder a la pagina Web del Fabricante y a

la Actualizacion de los Drivers de cualquier Componente. Ver imagen 64

i) AIDA32 - Enterprize System Informatios s
Archivo  Ver Informe Auditoria  Informacion Licencia  Web  Plugin | Ayuds

Campo Valer
@ Frogiedsses de b CRU

@ Too Se procesador Mobie Unknown. 1833 MHz (8 x 306)

@ Velocidiad de reloj orignal 1833 Mz

@ Codgo de caché L1 2x8

< Datos e caché L} 2K8

Prache 12 2B (0D, ATC. FubSpeed)
Suoncy

U InteXR) Core(TM)2 CPU. TS600 @ 1.33GHz. 1828 WKz

Scun HekR) CoreTMI2CPU  TS600 @ 1.83GHz. 1828 MKz
2 usogencou

Scruntt %

D2 0%

Imagen 64

Opciones Placa Base

Desde las Opciones de Placa Base, puedes ver los datos de todos sus

componentes, Procesador, Memoria, Reloj, entre otros. Ver imagen 65

ScH G &
) ADas2v3 942 Compo Valor
3 e  orcenador
§ Nomtce delsatems By swoma opervo
o owm ) Service Pack del Satema Oper..  Hinguno
& Sensor B ermer Expiorer
@ Puca base i tombre del sstems TALLER-PC
By Sstema operatn  vomere de usvaro Tate
gl n :f' A tertre e comen Tater-PC
=1 ::::.\nm 2N pca Bk
52> Dspostivos de entrads @ Too de precesador Mobde Unksewn, 1633 M (8 x 306}
) Res © Nomere de la Placa B Hewltt-Packard 3042
f Drectx @ Crgset oo s Paca Base Desconocs
£ % Dapostos de hardware W uemoca del Sustems 2088
Programas @ Too de BOS Unknown (072806)
Cotgmcicls F Puents de comunicacén Puerto ce imprescea £CP (LET1)
aros
| ¥ e S
8 Tareta gréfica Vobée ekR) 945 Express Chipset Famdy (256 UB)
t 1@ Torea gréica Uoble fekR) 045 Express Chigsat Famly (256 1B}
9 uontsr Uontoe Prp gendrco PioD8)
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Opciones Sistema Operativo

o terprise Sy
| Archivo Ve _Informe

orla  Informacién  Licencia  Web  Plugin  Ayuda

& & &
) Avaxzvasa2 e Ve
# 1§ Ordenador

> Fockiate 8 Propeedades del Satema Opersivo
Sivieams cocalv By Norbre deiSatema Operatvo  Windows 7 Professicaal Professisnsl
1150ma del Sstems Operatvo Desconocido
ﬁ Procesos abertos Y Too de nicis ol Sistema Ope. Mutirocessor Free
() Controlndores el sntemd | iy Veraide el Satorma Opeeatv 617600
§ Senvicos % Service Pack dol Sstems Oper . Neguse
; D: 5% Fecha de nstalacén del Setem . 021102010
ritor ,
g See 23 Carpeta Raiz dol Satema Oper.,  CTVindows
Mutmeda
-3 Atmacsesssents &) ifermacién sotre ks Kcencis
41 4 Dapostios de entrads @ Propetarn regataco Taler
¥ ) Rea G Organizaciia regatrada
Dwectx @ Procesadores cubleros poria L 1
4 % Dipostios de hardware 5 set producta
« & Programes 5 Cove del producto O ——
Cenfiguracin
Varos
Comearacenes Hsestoscrt
i Nosmbre del sistems TALLER-PC
inonbre e v Tater

oy Nombre ge Sominio TaterSC
@ Twmoo ranscurndo desde qor 16369 345 (0 S, 4 horas, 41 min, 9 seg)

Imagen 66

procesos, controles del sistema, servicios, Dlls, etc. Ver imagen 66

Opciones de Servidor

Informacién Licencia Web Plugin  Ayuda

e 2 J & B €

4 > Paca base

Compartidos  Archivos sbiertos  Segurided de Conexdn Usuaros Grupos kocaies
#- My Stema operatio

Imagen 67

Desde Sistema Operativo puedes acceder a los datos del Pc y Usuario,

Entre las opciones de Servidor podras acceder a los archivos compartidos,

seguridad de cuentas, conexiones, Usuarios y Grupos. Dentro de cada uno

encontraras las opciones relacionadas. Ver imagen 67
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Opciones del Monitor (Tarjeta Grafica)

.5 AIDA3? - Enterprise System Informatio

Archivo Ver Informe Auditoria Informacion Licencia Web Plugin  Ayuds
& =
S &
& avarz 94z Descrpcion del dspostno
Ordenador |
> 3».;“,.; % Moble ntekR) 345 Express Chipset Famly
&7 Siatema operatvo  Voble telR) 945 Express Chipset Famly
Senvidor
Mockey ‘ i ]y
‘
Video PCYAGP Campo Valor
mu 1 Propedades de ls tarieta grifics
) escrtoro 13 Descripcidn del dispostivo Moble Inte(R) 945 Express Chipset Famiy
Monkores mitipies 1 ientificacin de o tarjets Moble ItekR) 945 Express Chpset Famiy
Fuentes 12 identificaciin de s BOS Intel Video BIOS
‘ 4 Q) Mutmeda @ Teo de crcuto ItedR) GMA 950
| & 3 Amacenamiento @ Tpo de DAC Interna.
¥ 1> Dispostios de entrads 1) Controlsdores instaisdos Igdumd?2 (8.14.10.1930)
5 3“"’ W Tamadio de la memoris 26u8
® Drectx.
4% Dispostivos de hardware
© Y Programas
0 Confguracén
© 4 Varcs
@ Coeparacones
« i ’
_—
Imagen 68

Desde esta Pantalla podras acceder a todos los datos relacionados con el

Monitor. Ver imagen 68

Opciones Multimedia

5 AIDAZ2 - E tepies .
Archivo  Ver Informe Auditoria Informacion  Licencia Web Plugin  Ayuda
XX

& aoac2 3942 || osposera Keatifica, . Descripciin del dspostivo

> g:’:.":“: Bmouto 00010018 Microsot OS Wavetade Synn
By Satema operstio By moxero 00010063  ARavoces (SOunGUAX integrated
Servidor 7y moxert 00010068  Linea de entrada (SOundMAX nte
© é Montor T mexer2 00010068  Micrdfono (SoundiAX integrated
Mubmeda A waven0 00010085  Micrifono (SoundMAX integrated
9 A wavein1 00010065 Linea de entrada (SoundMAX nte
° :‘3‘ FCIPnP @ wavecut0 00010064 Aavoces (SouncMAX hegrated

veu

[© Q8 Almacenamento

4 > Dspostros de entrada
Red
Orectx

# Mg Dmspostivos de hardware

4 ) Programas
Configuracién

i 4 Varos

& Comparacones

. m
Imagen 69

Opciones de Audio y Sonido, controles Multimedia. Ver imagen 69
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Opciones de Almacenamiento

Informe  Auditoria Informacién Licencia - Web Plugin  Ayuds

& o
| & apazzvase2
- & Ordenador
44> Placa base

5 @ w» L ¢ w
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de Windows

<
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# &) Programas
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4 Varos
+ Comparacones.

0]

Imagen 70

Opciones de los Discos Duros, Opticos, extraibles, entre otros. Ver imagen 70

Opciones de Red

£ AIDA32 - Enterprise System Informatio

Archivo Ver Informe  Auddoris Informacién Licencia Web  Plugin  Ayuds
e ——
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-5 Programss.
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k: i

Imagen 71

Opciones sobre todos los controladores de Red. Ver imagen 71
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DirectX
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Imagen 72

Datos sobre los DirectX Instalados en el Sistema. Ver imagen 72

Dispositivos de Hardware

& o

W apazvasiz < WY
+ ' Ordenador § % i =2
Dspostri

¥ @ Placa base Dispostios s Recursosdels  impresorss
1Y Sstems operatvo Windows fisicos dmpostos

- Servidor
-8 uontor
0 D, uutmess

Q) Amacenamento

# > Dspostivos de entrada

2 (Y Ree

# € Orectx

S D=5055/03 de hardware|
X Dapostivos Windows

| ¥ Dapostivos fiscos

W Recursos de bos Gaposti

& moresoras

(L) Programas.
Configuracion

4 Varos
# & Comparaciones

Imagen 73

Dispositivos Conectados a Nuestro Ordenador. Ver imagen 73

Opciones de los Programas

Opciones de Inicio, Tareas, Licencias, Actualizacidén, Programas instalados, etc.

Ver imagen 74
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Imagen 74

Opciones de Configuracion

g B 49 [
Entorno Paneice Control  Papelera de Archivos del Carpetas de! Informe de
Reciciae sistema sistema sucesos

Imagen 75

Opciones de Configuracién del Sistema. Ver imagen 75



Opciones Varias

Opciones de Energia, Parametros regionales, Idioma, Diferentes Controles. Ver

imagen 76
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Imagen 76

Opciones Comparativas
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3

Imagen 77

nForce3Pro-150
BrsP

eesPE

BESPE

E7205

BSOE
nForce2-U400
SIS8ss.
nForce2-U400
nForce2-SPP
nForce2-SPP

Dual PC3200 DOR
Dual PC3200 DOR

Dual PC3200 DOR
Dual PC3200 DOR
Dual PC2100 DOR
Dual PC1066 RORAM
PC3200 DOR SORAM
PC2700 DOR SORAM
Dual PC2700 DOR
Dual PC2700 DOR
Dual PC2700 DOR
PC2700 DOR SORAM
PC2700 DOR SORAM
PC2700 DOR SORAM
PC2700 DOR SORAM
PC2700 DOR SORAM
Dual PCE00 RORAM
PC2100 DOR SORAM

PC2100 DOR SORAM
’

Opciones de Comparacién (Velocidad de Lectura) Diferentes Placas Base. Ver

imagen 7
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Archivo  Ver Informe oria Informacién  Licencia  Web  Plugin  Ayuda

P -
& & &
) apaz2v3e42 || Procesacor Paca base Chipset Memoes
-8 Ovdenbaor 1750 Mb/s AthIGNE4FX-S1 Asus SKBN Forca3Pro-150 Dusi PC3200 DDR
& Facabase veg X s NForcadPro-150 Dusk
& sistema opecativo 1750 Mb/seg P4-3.00HT el DB7SPBZ erse Dual PC2200 DOR
Servidor 1700 Mb/seg P4.3.00HT Abatron PXSESPE Pro  B8SPE Dus!PC3200 DOR
Montor 1540 Mb/seg Este ordenador  Hewlett-Packard 3042 3
Wofioade 1330 Mb/: .2 404 ntel DBSOEMV2 esoe Dual PC1066 RORAM
{8 Amecueniont; 7260 Mb/seg Pa-2.40HT otel DEBSPERL Basee DusiPC3200 00R
+ 1> Dispostvos de entroda
 Red 1120 Mb/seg AthionXP 3200« Shuttie FN4S Force2-U400  PC3200 DOR SDRAM
Drectx | (1100 Mb/zeg Pa2 404 Asus P4SOX sisess PC2700 DOR SORAM
4+ M€ Dispostros de hardware || [ 1000 Mb/seg AthionXP-A 2500+  Gigabyte GA-TN40O Pro  nForce2-U400  Dual PC2700 ODR
@ ) Programas 1000 Mb/seg [AthisnXP 2700+ Chaintech TNJLY fForce2.SPP  Dual PC2700 ODR
* ¢ f/‘::“""’" 980 Mb/seg [AthionXP 2700+ Asus ATNEX nForce2-SPP  Dusl PC2700 OOR
g v | [S00Mb/ze Pa2404 Wil P4GB £7205 Duat PC2100 DDR
W Lectura de s memoris || | 60 Mb/seg Pa-2524 Gigsbyle GA-BPEEST ,  @4SPE PC2700 DOR SORAM
L] Escotura do tn memoria il 0TI [AthionXP 2100« ABRNF? NForce2-SPP  Dual PC2100 DOR
780 Mb/ssg P4-2 404 Asus P4SS33-E SISB450X PC2700 DOR SDRAM
760 Mb/seg AthionXP2200+  Chaintech 7HJLY nForce2-SPP  PC2100 DOR SDRAM
750 Mb/seg Celerond-170 DFIPE21-EC P4X400 PC2100 DOR SDRAM
740 Mb/seg P4-1.60 Asus P4B265 45D PC2100 DOR SORAM
730 Mb/seg AthionXP 2600+  MSIKT4V KT400 PC2700 DOR SORAM
| 1700 Mb/seg P4-3.06HT Asus P4PE 2a5PE PC2700 DDR SORAM ~
« it ’

Opciones de Comparacion (Velocidad de Escritura) Diferentes Placas Base. Ver

imagen 78

Destacar Plugin

(Plugin | Ayuda
[ aomzcoo
| % AIDA32 Disk Benchmark
§ AIDA32 Monitor Diagnostics
L{A’g AIDA32 Network Benchmark

Imagen 79

Son unos Mdédulos del programa, que te permitirdn hacer Test de
Funcionamiento a diferentes partes del Sistema, entre Ellos la CPU, los Discos,

Monitor y Red. Ver imagen 79

Dentro de Cada Médulo puedes hacer diferentes pruebas para ver el correcto
funcionamiento de cada parte de ese modulo como podras ver en las siguientes

Imagenes. Ver imagen 80
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CPUID (Datos Sobre Nuestro Procesador)

[ e ==
Processor [ Mobie Unknown [
Code Name i
Platform | mobie uPGA2
CPUID Vendor | Genuineintel
CPUID Name | inteXR) Core(TM)2 CPU TS600 @ 1.83GHz
Standard Rev. | e 15
EAEEES Family [ Model - Stepping -
Internal Clock | 1829.83 MHz Mutipher | 6.0
External Clock | 304.97 MHz Bus SDR
Liinstr Cache |  32K8 - [ Fon - [ 182983mHz
L1DataCache |  32KB - | Ful - | 1829.83MHz
L2 Cache [ 2mMB - | Fun - } 1829.83 MHz

che \ = - |

30MNow! Not Supported MMX Supported
3DNow's Not Supported MMX+ Not Supported
3DNow! Pro Not Supported SSE ~ Supported
AMDE4 Supported SSE2 Supported
1a-64 Not Supported SSE3 Supported

== |

Imagen 80
Disk BencMark (About)

Fide Options
500 | n e o o | s e v
Disk Benchmark Plugin for AIDA32 & Jrioasa |
Version 110 £l | unmem
Copyright (c) 2003 Tamas Uikios (fecy@eisa32 hu) © | T
PLEASE READ THIS QUICK OVERVIEVY BELOW BEFORE STARTING TO USE THIS PLUGI Mamum
YOU SHOULD USE THIS PLUGRI ONLY AT YOUR OWN RISK jisnaza_}
Average
e bios: ]
This plign s 2 part of ADAI2 This plugin Isherts the icensing condions applyeg o ADAT2 This pligi can be wsed only in
ADA2 and should be datrbuted coly 33 8 valie-adden for ACAR. CRU% Corrent
[Description] juoasa |
This plugin & desigoed 1o measere the performance of storage devices nchuding SCSI and ATA herd disk deives, RAD arrays, CPUN Mmeum:
., 2 dsk drives, tash The <ol
s sy s jaioasz |
Methods are synihetic fests, and 5o ey may not reflect the reskworkd performance of the tested storage devices. None of the CPUS Maxmen
ncude say , 3nd they never change the operating condeons upon
the detectie of  speciic storage cevice model jaoasz |
[ General Considerations | CPU% Average:
|DakDrve st (14379748) - e Save s
~

Imagen 81



Disk BencMark (Pruebas Lienales)

File Options

About | Linear Read | Quick Linear Read | Rasdom Read | Buttered Read | Average Access

C
Mramum
Maxierum

CPU% Current
CPU% Maximum

CPU% Avernge
3 %

w

[ e TN R -

‘IIJ MB/s
Tl.l MB/s
31.1 MB/s
Average

31.1 MB/s
PU% Minirum:

Imagen 82

Como puedes observar cada Pestafia hace una prueba diferente a los Discos.

Ver imagen 82

Pruebas de

Monitor Diagnostics (About)

AIDA32 Monitor Diagnostics =)

About | Generic Tests | Color Tests | Line Tests | Text Tests
Monitor Diagnostics Plugin for AIDA32
Version: v0.60

Copyright (c) 2003 Miklos Andrassy

E-mail: mickey@axelero.hu

[ Conditions ]

This plugin is a part of ADA32. This plugin inheris the icensing conditions applying to AIDA32. This plugin can be used only in
AIDA32 and should be distributed only as a value-addon for ADA32

[ Controls |

Space, Page Down : Shows the next monftor test screen
Backspace, Page Up: Shows the previous monitor test screen
ESC : Exits to the main window

[ Contact, Bug Reports |

If you have any comments about this diagnostics plugn, please feel free to post your message to mickey@axelero.hu

Imagen 83

funcionamiento del Monitor y la Gréafica. Ver imagen 83
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Monitor Generic Tests

Eﬁm'm"mh&[uﬂ— Teu Teuts
| L Gecenmty ] SubltyTest
[ feomion]
| [ inverse Focus Test
[ Focun Tost vt Red
| Focus Test wih Gieen

Imagen 84

Monitor Color Tests

u&u [ Goneuc Teus | Color Tests [ L Toaa | Tt Teuts|
| (itmram | [ Gesmpeira | [ essaara |
[ 180 HSL Coer Poisss | | GeadectGosenFd | | GreenSokdFa

s |

Imagen 85

Monitor Line Tests

AIDA32 Monitar Diagnostics.
[ Mbout | Genen: Tests | Color Tests | Lre Tests | Tent Tosts]

' God ] [ HosmortalLines
‘ IovesaGid | [ VescalLeas

Imagen 86
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Monitor Text Tests

ASDA32 Monitor Disgnostics ot et

Abont | Gereoc Tests | Cokot Tests | Line Tosts | Teot Tents

B4 Tt on Flnd

Bhun Tent o Greers

Imagen 87

Geometria-Focus

Imagen 88

Color Palete-Grid (Lineas) Negro

Imagen 89
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Grid (Lineas) Blanco-Tests de Texto

Imagen 90

Network Benchmark - AIDA32.

About | Bandwidth

chmark P!

Version 1.00

Copyright (c) 2003 Tamas Miios (fiery@aids22 ho)
PLEASE READ THIS QUICK OVERVIEVY BELOW BEFORE STARTING TO USE THIS PLUGIN
[ Conditions ]

This pligin is a part of ADAT2. This pligin inherts the icensing condtions spplying fo ADAI2. This plugin can be used only in
ADA32 and should be distributed only 8s a vale-acdon for ADA32.

[ Description |

This pligin is designed to messure the performance of TCPP networks using the clsssic HTTP protocol in 8 master-sisve
architecture between 2 computers.

[ General Considerations |

1. For accurate resuls & i ahways recommended to close ol appications that may be running in the background. i that's
possidle, before running the benchmarks make sure 10 disable 8l backpround processes inchiding antvirus toois, RC /1CQ / AOL
/MSN clents and FTP servers / clents. For the most accurate resuls any user interactons (6.. mouse clcks, task changes)
shoukd be avoided during the runaing of the benchmarking operations.

2. The master-siave sokution used by the tests in this plugn require 2 co

s 10 be connected by a TCAP network The frst

Master v

==

Current

Minimom

CPU% Minimum:

CPU% Maximum

CPU% Average:

Imagen 91

Prueba de BandWidth

Network Benchmark - AIDA32

Waiting for connection

CPU% Current

CPU% Minimuem

CPU% Maximum:

CPU% Average

Imagen 92
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2.2.7 Mantenimiento preventivo de Hardware

Descripcion:

1- Verificar si funciona el equipo.
2- Apagar equipo.
3- Desconectar del toma corriente.

Antes de hacer un mantenimiento preventivo fisico es recomendable

verificar si el computador funciona correctamente.
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Descripcion:

1- Desconectar cable de corriente.
2- Desconectar cable de monitor VGA.

3- Desconectar perifericos (mouse, teclado y dispocivos de audio).
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Parte trasera del case.

Descripcién:
1- Fuente de poder 5- Conector VGA (monitor)
2- Conector de corriente. 6- Puertos USB
3- Ps2 teclado. 7- RJ45 (red)
4- Ps2 mouse. 8- Audio

Muestra la parte trasera del gabinete y la ubicacién de los conectores.
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Pasos para desmontar tapa principal del case.

1 2 3
,...uﬂl,l”\"'

Descripcion:

1- Quitar tornillos de la tapa principal del case.
2- Deslizar hacia atras la tapa.
3- Verificar estado inicial.

Pasos para quitar memoria RAM.
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Descripcién:

1- Quitar pestanas de seguridad.
2- Extraer memoria RAM.

3- Verificar estado de memoria.

Pasos para quitar unidad CD/DVD ROM.

Descripcion:

1- ldentificar unidad CD/DVD.

2- Quitar tornillos de seguridad de unidad.

3- Quitar cable de alimentacion eléctrica.

4- Desconectar la cincha IDE de la Motherboar.
5- Quitar completamente la cincha IDE.

6- Desmontar la unidad de CD/DVD del case.
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Pasos para quitar disco duro.

Descripcién:

1- Desconectar cable SATA o IDE.

2- Quitar alimentador de energia del disco duro.
3- Quitar tornillos de seguridad del disco.

4- Desmontar disco duro del case.
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Pasos para quitar ventilador de enfriamiento del case.

Descripcién:

1-
2
3-
4

Identificar el ventilador.

Quitar los tornillos.

Quitar el conector del ventilador de la tarjeta madre.
Ver su estado.
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Pasos para quitar el Cooler de la tarjeta madre.

1 2 3

Descripcién:

1- Desconectar el cable de corriente del cooler de la tarjeta madre.
2- Girar los seguros del cooler con destornillador plano.

3- Girar los cuatro seguros del cooler como se muestra en la imagen.
4- Levantar los seguros con un poco de fuerza.

5- Levantar el cooler.

6- Ver su estado y sacar el ventilador.
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Pasos para quitar el Microprocesador

Descripcion:

1- Tomar el seguro y tirar hacia arriba.
2- Levantar la pestafa del microprocesador.
3- Levantar el microprocesador.

Desconectar cables de energia eléctrica y otros.

1 2 3

Descripcién:

1- Desconectar el cable de alimentacion de corriente
2- Desconectar el cable de puertos de sonido delanteros.
3- Si hacen falta. Desconectar los demas cables de la motherboar.
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Pasos para quitar la tarjeta madre del case.

1 2

Descripcion:

1- ldentificar los tornillos que sujeta la tarjeta madre al case.
2- Destornillar con el cuidado de no danfar la tarjeta madre.
3- Ver su estado
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Pasos para quitar la fuente de poder

1 2

Descripcion:

1- ldentificar los tornillos y quitarlos.
2- Jalar y sacar la fuente del case.

Limpieza de la computadora

Limpieza de case o gabinete

1- Al tener completamente vacio el
case, se procede a realizar la
limpieza interna del mismo, para
este proceso se podran utilizar
diferentes instrumentos.

Py
eall_ 1 @t
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2- Utilizar aire comprimido para
realizar limpieza en partes
dificil de limpiar.

3-

Utilizar franela para realizar
limpieza 'y mejorar la
apariencia interna del case.

Si no se tiene espuma para
limpiar la superficie del case.
Se puede utilizar agua con
detergente  (utilizar  esta
opcién solo cuando se tienen
los componentes internos
fuera del case). De lo
contrario puedes danar todo
el equipo.
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5- Utilizar franela para limpiar la
superficie del case y dejarlo
completamente seco.

Pasos para limpieza de disipador de calor y ventilador

1- Sacarlo del ventilador para
tener mejor acceso para
limpiarlo.

2- Limpiar con la brocha dentro
de las grietas y su superficie.
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3- Con aire comprimido terminar
de sacar los residuos de
suciedad acumulada en las
grietas.

4- Detener las aspas del
ventilador y limpiar con la
brocha.

5- Muestra limpio los dos
componentes (disipador de
calor y ventilador).
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6- Introducir el disipador de
calor en el ventilador. Con el
cuidado de no danar los
seguros y de la forma
correcta.

1- Limpiar la unidad de CD-DVD
ROM con una brocha.

2- Limpiar con franela (sin
ningun tipo de liquido)
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3- También limpiar la parte
inferior de este componente.

Pasos para limpieza de disco duro

1 1- Limpiar este componente con
una brocha (tener cuidado de
no golpearlo)

2- También limpiarlo la parte
inferior del disco duro.
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3- Utilizar franela para terminar
de quitar los residuos de
suciedad (no utilizar ningun
tipo de liquido)

Pasos para limpieza de la Motherboar (Tarjeta Madre)

Utilizar brocha para quitar el exceso
de polvo

&

&

PO
Py
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Pasos para limpiar una fuente de poder

1- Identificar los tornillos vy
quitarlos como se muestra en
la imagen.

2- Levantar la tapa o cubierta de
la fuente.

3- Muestra todos los
componentes internos y la
suciedad acumulada.
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4- Identificar los tornillos del
ventilador y quitarlos.

5- Detener las aspas del
ventilador y quitar el polvo
acumulado suavemente para
no danarlo.

6- Limpiar el rededor de las
aspas, se puede utilizar
franela.
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7- Atornillar el ventilador
(colocar todos los tornillos
para que no cause ruido)

8- Colocar la tapa y ponerle
todos los tornillos para que
no cause ningun ruido al
momento cuando se
encienda el computador.

9- Limpiar los cables con
franela.
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Limpieza de los demas componentes de la computadora

1- Utilizar un cepillo para limpiar
los espacios de las teclas.
También se puede utilizar
aire comprimido.

2- Utilizar franela para terminar
de quitar la suciedad en las
teclas, también se puede
utiizar espuma si es
necesario.

3- Limpiar el monitor con franela
y con limpiador de lentes o de
pantalla
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1- Utilizar un borrador de goma
para limpiar los contactos de
la memoria RAM.

2- Limpiar con franela el cable
SATA

3- Limpiar el cable IDE con
franela y demas cables
internos del case.
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Pasos para armar el computador

1- Identificar donde va cada una
de las partes. Insertar tarjeta
madre.

2- Introducir fuente de poder.

3- Colocar cada uno de los
tornillos donde corresponde.
(Para que no cause ruido).
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4- Meter la unidad de CD DVD-
ROM

5- Atornillar bien la unidad

6- Conectar cincha IDE a la
unidad de CD-DVD-ROM
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7- Enchufar cincha IDE también
a la tarjeta madre (presionar
las pestanas del costado)

8- Colocar el cable de energia
de la fuente de poder a la
unidad de CD-DVD-ROM.

9- Insertar unidad de Disco Duro
en el gabinete y atornillarlo.
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10-Conectar el cable SATA a la
tarjeta madre y disco duro.

11-Colocar el cable de energia
de la fuente de poder al disco
duro.

12-Colocar el microprocesador
de la forma correcta. (En una
de las esquinas le hace falta
un pin) de esta manera se
podra saber cémo va
ubicado.

10
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13

13-Asentar bien el seguro para

evitar desperfectos.

14-Presionar todos los seguros
del cooler como se muestra

en la imagen.

15-Con un destornillador plano
girar los seguros (por si se
calienta demasiado no se

suelte)
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16-Conectarlo a la tarjeta madre

17-Colocar el ventilador adicional
de enfriamiento del case vy
conectarlo a la tarjeta madre.

18-Atornillar bien el ventilador
(para que no genere ruido)
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19

19-Colocar de la forma correcta

la memoria RAM (ubicarse en
la ranura) para no danarla.
Oprimir los seguros. Y
conectar el cable de la fuente
de poder hacia la tarjeta
madre como lo muestra la
flecha.

20-Ordenar todos los cables

(para que no roce los
ventiladores)

21-Atornillar la tapa o cubierta

del case.

118



Una vez terminado de dar mantenimiento preventivo hay que conectar los
periféricos en la parte trasera del case y encender el equipo.

Recomendaciones:

v' Utilizar destornilladores adecuados para no danar las piezas de la PC. (no
utilizar objetos corta punzantes).

v" Algunos cables tienen seguros de presién. ejemplo la cincha IDE. (no
hacer fuerza excesiva para quitarlos).

v Tener cuidado de no botar alguna pieza (se puede danar).
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Requerimientos recomendados para realizar mantenimiento

o’

1 Aire Comprimido

2 Brocha mediana

3 Franela

4 Destornillador

5 Pulsera antiestética

6 Detergente

7 Cepillo para limpiar teclado

8 Silicdn para dar brillo

Cuadro 21

9 Kit de destornilladores
10 Pasta térmica

11 Hisopos

12 Contact Cleaner

13 Espuma limpiadora
14 Borrador

15 Bote rociador
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Aire comprimido: Es un gas limpiador de Gran calidad envasado a alta presion.
Su uso permite eliminar el polvo y las particulas acumuladas en los
componentes electrénicos. Puede ser usado en equipo de computo, de telefonia,
de control, médico y cientifico, de comunicacién, etc. Puede ser usado con el

equipo energizado y en funcionamiento. (Escobar 2011)

Caracteristicas:

v Aire comprimido de 160 a 170 Ibs. Segun temperatura del medio
ambiente.
v Contenido Neto 440ml (340 gms)
v No Inflamable
Brocha mediana: Se utiliza para limpiar el polvo de las partes del Hardware.

Como por ejemplo: Tarjeta madre, ventilador, gabinete entre otras.

Franelas: Estas son muy importantes para realizar el mantenimiento, con ellas

puedes limpiar la mucre o polvo que tiene el quipo y también protegerlo.

Detergente: Si no cuentan con espuma limpiadora, el detergente es muy buena
opcidon solo hay que agregar un poco de agua y limpiar con franela solo las

partes externas de la computadoras (Humedecer la franela y limpiar).

Cepillo para limpiar teclado: Ayudara a sacar el polvo y basura acumulada en

las grietas de los teclados.
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Silicon para dar brillo: Es muy buena opcién al terminar de limpiar todos los

componentes aplicar con franela.

Kit de destornilladores: Esta herramienta son muy importante para dar un

mantenimiento preventivo permite desarmar y armar la PC de escritorio.

Pasta térmica: Es una pasta que, adherida a un procesador, ayuda a que éste
disipe el calor mas rapidamente. Es decir, se trata de un sistema de refrigeracién
mas. En los ordenadores, la capacidad de refrigeracién del procesador esta
directamente relacionada con la velocidad del ordenador a la hora de procesar

datos, y de trabajar con él.

Hisopos: Son usados para la limpieza de objetos pequefos y delicados. Como

por ejemplo, el lente de la Unidad de CD y el sensor 6ptico del mouse.

Contact Cleaner: Es un limpiador de contactos utilizado en la tarjeta madre y

otras tarjetas al aplicar este se evapora rapidamente.

Espuma limpiadora: Se utiliza para limpia el exterior de los componentes con la
superficie de plastico y remueve con facilidad la mugre, suciedad, huellas, entre

otras.

Borrador: Es utilizada para limpiar los contactos de las memorias RAM.

Pulsera antiestatica: Es para no dafar algunos componentes de la

computadora como: LA TARJETA MADRE O LA MEMORIA RAM.
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Es un dispositivo que se adapta a su mufieca y lo conecta a una fuente de tierra
(como la parte metalica de una caja) para mantenerlo libre de electricidad
estatica. Se utiliza para realizar la descarga de la electricidad estatica de nuestro
cuerpo a tierra y quedan descargados de esa nociva "carga" que puede afectar

alguna tarjeta de la computadora no se quemen los circuitos por la estatica.

FUNCIONES

La pulsera antiestatica ayuda a que alguna tarjeta de la computadora no se
queme los circuitos por la estatica. La pulsera cuenta con un cable que debe
anclarse a una toma de tierra cualquiera o bien al chasis metalico de la caja del
PC. En caso de no contar con la pulsera deberas descargarte previamente

tocando simplemente el chasis antes de manipular los componentes.

Es indispensable cuando estan arreglando una PC. Sélo trabajando con

componentes electrénicos sensibles (circuitos integrados, transistores, etc.)

CARACTERISTICAS TECNICAS

v" Resistenciade 1 - 1,2 0hm. 1/4 w.
v Largo de cable: 1 m.

v' Largo de caiman: 5 cm.

v" Peso de la pulsera: 50,2 g.

v' Banda elastica de 25 cm de largo y 18 mm de ancho.
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2.3. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1. Antivirus: Software creado para detectar y eliminar virus informaticos

2. Administracion académica: Son maximas autoridades de la institucion,

director, sub-director y secretarias.

3. Capacitar: Ensefiar o hacer que la administracion académica conozca las

funciones de las herramientas tanto de software y hardware.

4. CD: Dispositivo éptico digital de almacenamiento, fabricado para almacenar
cualquier tipo de informacién como por ejemplo. Audio, imagen, documentos y

otros.

5. Computadora: Maquina electronica compuesta de circuitos integrados vy
otros componentes capaces de recibir, procesar y brindar informaciéon. Ademas

de realizar operaciones y funciones con exactitud y rapidez

6. Hardware: Partes fisicas de los equipos tecnolégicos muestra de ello son el

CPU y dispositivos periféricos.

7. Help Desk: Equipo creados para apoyar al personal del area de informatica

en la resolucion de problemas relacionados con el area de informatica.

8. Herramientas: Conjunto de objetos que ayudan a realizar mejor una tarea.

9. Kit de herramientas: Es un conjunto de accesorios para hacerle

mantenimiento a un computador este contiene destornillador, brocha de
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limpieza, espuma limpiadora, aire comprimido, contact cleaner y otros todos

disenados para pc.

10.Mantenimiento preventivo: Es el destinado a la conservacion de equipos o
instalaciones mediante realizacién de revision y reparacion que garanticen su

buen funcionamiento y fiabilidad.

11.Manual: Conjunto de instrucciones o Pasos creados para hacer mas facil el
uso de los productos, dicha instrucciones o Pasos llevan una secuencia logica y

relacionada entre si.

12.Perfil: Es el resultado de evaluar los niveles de educacién, nivel de
informatica, experiencia y habilidades fisicas que distingue a una persona de

otra.

13.Politicas: Conjunto de normas establecidas en un lugar determinado para

mantener el orden y ambiente agradable.

14. Propuesta: Presentar una idea o proyecto sobre un tema determinado ante
las personas que tienen autoridad en un lugar en espera de que sea aprobado o

denegado. Teniendo en claro los objetivos, metas y delimitaciones.

15. Recuperador de archivos: Software disefiado para obtener archivos

borrados.

16. Software: Parte tangible de la PC u otro dispositivo tecnolégico. También

como conjunto de programas fabricados para equipos digitales.
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2.4. DOCUMENTACION TECNICA

2.4.1 Software editor de texto

Microsoft Word 2010

Es una versién de la ofimatica de Microsoft y sucesora de Microsoft Office 2007.
Office 2010 incluye compatibilidad extendida para diversos formatos de
archivos, actualizaciones de la interfaz de usuario, y una experiencia de usuario

refinada.

2.4.2 Principales caracteristicas de Microsoft Word 2010

Cree documentos visualmente atractivos con mas rapidez que nunca.
Ahorre tiempo y simplifique el trabajo.

Trabaje en conjunto de forma mas satisfactoria.

D N N NN

Tenga acceso a la informacién desde més lugares.

2.4.3 Requisitos minimos para la instalacion

v Procesador a 500 MHz de 32 o 64 bits o superior
v' 256 MB de memoria de sistema o0 méas

v 3.5 GB de espacio disponible en disco

v Monitor con resolucion 1024x768 o superior

v Unidad DVD-R/W.
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vy un sistema operativo:

Windows XP con Service Pack (SP) 3 (32 bits).

2.4.3.1 Principales barra de herramientas

Barra de inicio

Con esta barra se facilita el modificar el texto, ademas de contener el Boton de
Resaltar, que se utiliza como marca textos digital, al seleccionar el texto y dar
clic al color que se desee el texto se marca automaticamente.

La Cinta de opciones puede ser ocultada facilmente dando doble clic a cualquier
ficha y para volver a mostrarla solo bastara dar 1 solo clic a la ficha deseada,
cabe mencionar que la cinta de opciones se ocultara inmediatamente por si sola

después de hacer clic sobre la herramienta deseada o sobre el documento.

IATEEE: T el e 1o Word 2010 St Word . a—s -
A
7-/ Inicio Insertar Diserio de pagina Referencias Correspondencia Revisar Vista (7]
= 4 Corta 3 RFesiEiE = =1 1 3 Busar -
J - Times New Roman 12 A A ||25)[||= = ’:—‘ZHHH AaBbCcDe | AaBbCeDc A“]B AﬂBb AaBhCcl Aa]j AaBbCc = % 3h peemplizar
Cae

=& - | TNormal | TSinespa.  Tituel  Titulo2  Titulo3 Ttwlo  Subtitulo - Cambiar

N & 8§ ~shex, X Aav||- A~
- estilos~ || kg Seleccionar ~

Pegar =
- .J Copiar formato

Portapapeles {F] Fuente i} Pérrafo

Boton de Office.

i Estilos £} Edicién

También Word 2010 cuenta con el botén de Office que muestra algunas de las
opciones que aparecian anteriormente en el menu Archivo de versiones previas

a Office 2010. j

7 Abrir
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Mini barra de herramientas

Al seleccionar texto y sefalarlo con el puntero aparece una mini-barra de
herramientas atenuada, conteniendo los comandos mas utilizados para dar
formato a un documento, dicha barra se va haciendo mas visible en cuanto el

puntero se acerque a ella.
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|
|
M =
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Barra de insertar.

En esta barra se muestran opciones para insertar autoformas, lineas, flechas,

cuadros, circulos, cuadro de texto, Word art, diagramas
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v enblanco pagina b predisefiadas v cruzada Y pagina~ pagina~ | detextor rapidos~ v capital ™ '$4 Objeto \ T

Paginas Tablas Tlustraciones Vinculos Encabezado y pie de pagina Texto Simbolos

2.4.4 Programa recuperador de archivos Recuva

Recuva es un programa de recuperacion de datos gratuito, desarrollado
por Piriform, para Microsoft Windows. Es capaz de restaurar archivos que han
sido permanentemente borradosy que han sido marcados por el sistema
operativo como espacio libre. El programa también puede ser usado para
restaurar archivos borrados de memorias Flash/USB, tarjetas de memoria o

reproductores MP3.
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Al igual que otros programas de recuperacion de datos, Recuva trabaja
buscando datos no referenciados, pero si el sistema operativo ha escrito nuevos

datos sobre un archivo borrado, la restauracion del archivo no seré posible.

Con el Recuva se puede visualizar el contenido del disco asi como lo hace en
Windows Explorador. La unica diferencia es que se visualiza los archivos vy
carpetas borradas. Los archivos recuperados también pueden ser guardados en

cualquier disco accesible en su Sistema.

Recuva trabaja con los sistemas operativos: Microsoft Windows®
9x/Me/NT/2000/XP/2003/Vista. Recuva también es capaz de recuperar fotos

borradas de tu camara y canciones de tu reproductor MP3 portatil.

2.4.4.1 Instalacion y principales caracteristicas

La interfaz usuario es facil de usar pues sélo hay que seleccionar el disco duro
que se quiere examinar y a continuacion se debe hacer clic en el botéon Scan.
Una vez hecho esto el proceso de andlisis comenzard y apareceran los archivos
gue se pueden recuperar completamente. Mediante una casilla de verificacion se
pueden seleccionar todos los archivos o so6lo algunos, los que posteriormente

seran recuperados y copiados en su ubicacion original.

Recuva es una aplicacién que ha sido desarrollada por el mismo equipo de

CClean, lo cual significa que es un programa ligero, facil de usar y sobre todo
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gratuito, que funciona muy bien y que no consume muchos recursos del sistema

éstas son algunas caracteristicas de Recuva:

v Filtros faciles de usar que permiten seleccionar archivos, ya sea por nombre o

por tipo.

v Interfaz usuario simple y facil de utilizar parecida al explorador de Windows,

con una organizacion jerarquica basada en una estructura de tipo arbol.
v Recuva se puede ejecutar desde una unidad de memoria USB.

v La aplicacién puede restaurar una gran cantidad de archivos diferentes:

documentos de Office, imagenes, video, musica, correos, etc.

v" Tiene soporte nativo para los siguientes sistemas de archivos: FAT12, FAT16,

FAT32, ex FAT, NTFS, NTFS5, NTFS y EFS.

v Se pueden restaurar archivos desde unidades de almacenamiento
removibles como tarjetas de memoria utilizadas en teléfonos celulares. (Valeria,

2011).
2.4.5 Programa gestionado de hardware Aida32

AIDA32 es un programa de computador gratuito que proporciona informacién de
los componentes hardware del mismo. Escrito por Tamas Miklos este programa
funciona sobre Microsoft Windows. Toda la informaciéon detallada que nos
muestra se puede grabar en formatos HTML, CSV o XML. Aida32 también

muestra la web oficial de la marca de los componentes hardware y también un
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enlace hacia la pagina de controladores para actualizarlos. Everest es el
software comercial de los mismos desarrolladores y que dispone de la misma

funcionalidad que AIDA32. (peterson, 2013).

2.4.5.1 Requisitos minimos

v Pentium Il
v" Memoria RAM 64 Mb

v Disco Duro: 50 Mb

2.4.5.2 Entorno grafico y caracteristicas
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Archivo Ver Informe Auditoria Informacién Licenca Web Plugin  Ayuda
&= & &
=) ADA32v3942 3 - ' )
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8 Resuner Ordensdor  Placabase  Sistema  Servidor  Montor  ulimedia  Almacenami
i Nombre del sistema operstivo
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@ hes = 0 @ ¥ D B e
@& < Placa base - € Y L
% My Sistema operativo Dispositivos Red DrectX  Disposiivos  Programas  Configuracion  Varios:
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# £ Dispostivos de entrada Comperacio...
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# ) Programas
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v' Aida32 muestra informacién detallada acerca del hardware que esta

instalado en un PC.
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v' Aida32 sirve para conocer qué componentes tiene un PC en el interior sin

tener que abrirlo y ver los componentes fisicamente.

v" Aida32 no se limita a mostrar informacién del hardware, sino que ademas
muestra la web oficial de la marca de los componentes hardware y también un
link hacia la pagina de drivers para actualizar los componentes hardware.

(Gerson, 12).

2.4.6 Programa de Registro Ccleaner

CCleaner es una herramienta que te ayuda a mantener tu sistema en perfecto
estado haciendo una limpieza a fondo que mejora el rendimiento general y
aumenta el espacio libre en disco, ademas elimina ficheros temporales, archivos
que "colgados" después de instalaciones y listas de ficheros usados
recientemente. También vacia la papelera del PC y elimina
rastros de navegaciéon y antes de borrar te permite especificar qué elementos
quieres eliminar y cudles prefieres conservar. También incluye un limpiador del

Definicion de 'Registro de Windows’ (José, 2008).

2.4.6.1 Caracteristicas, novedades y requisitos

CCleaner es capaz de:

v Borrar cache, historial, cookies de Internet Explorer
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v Borrar archivos temporales, log files y archivos de la papelera de reciclaje

v Borrar archivos innecesarios de otras aplicaciones como: Firefox, Opera,
Media Player, eMule, Kazaa, Google Toolbar, Netscape, Office XP, Nero, Adobe
Acrobat, WinRAR, WinAce, WinZip, entre otros....

v Limpiar registros innecesarios y viejos de Windows. Incluyendo: Extensiones
de archivos, controles ActiveX, ClassIDs, ProglDs, Desinstaladores, DLLs
compartidas, Fuentes, Archivos de ayuda, Rutas de programas, Iconos, lconos
de acceso directo in correctos.

Novedades de CCleaner:

v Corregido bug en archivos temporales de Internet Explorer.
v El instalador funciona en plataformas 64-bit.
v Velocidad de limpieza optimizada.

Requerimientos de CCleaner:

v Sistema operativo: Win95/98/NT/ME/2000/XP/Vista. (chora, 2007)

2.4.7 Programa antivirus Microsoft Security Essential

Usa Microsoft Security Essentials para protegerte contra virus, software espia y
otros programas de software malintencionado. Ofrece proteccién en tiempo real

para tu PC de casa o de tu pequefa empresa.

Microsoft Security Essentials es gratis y se ha disefiado para que sea facil de
instalar y usar. Se ejecuta discretamente y con eficacia en segundo plano, por lo

gue no es necesario preocuparse de actualizaciones o interrupciones.

133



En Internet merodean una gran cantidad de peligrosos intrusos, como los virus,
los troyanos, los gusanos y el spyware. Microsoft Security Essentials ofrece una

excelente proteccion contra todos estos intrusos sin interrumpir tus actividades

Cerebro y musculo en segundo plano:

Microsoft Security Essentials esta disefiado para hogares y pequenas empresas,
pero se basa en la misma tecnologia que Microsoft usa para proteger a grandes
multinacionales con varios productos de seguridad, como Microsoft Forefront, la
Herramienta de eliminacién de software malintencionado o Windows Defender.
Contamos con un entero exclusivamente dedicado a buscar nuevas amenazas y

a disefiar nuevos mecanismos para acabar con ellas.

Estamos muy orgullosos por el gran reconocimiento que han recibido nuestros
productos de proteccion: el premio VB100 de Virus Bulletin Ltd., la certificacién

Checkmark de West Coast Labs y la certificacién de ICSA Labs.

Facil de conseguir y usar:

Descargar e instalar Microsoft Security Essentials es facil y, ademas, gratis. Una

vez instalado, el software se actualiza automaticamente una vez al dia. Estamos
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continuamente rastreando nuevas amenazas y mantenemos tu PC actualizado

para protegerte. Y no es necesario que hagas nada.

Microsoft Security Essentials usa la ya conocida codificacion en colores verde,
amarilla y roja para designar el estado de seguridad de tu PC, y un icono con
codificacion en color en la barra de tareas te informa de un vistazo si es
necesaria tu atencion. Es facil: si esta verde, todo va bien. Sin embargo, si ves
un icono amarillo o rojo, Microsoft Security Essentials te avisara y recomendara
lo que tienes que hacer (puedes actuar directamente desde el area de

notificaciones sin necesidad de entrar en la aplicacion).

Se ejecuta discretamente sin influir en el rendimiento del PC:

Microsoft Security Essentials se ejecuta silenciosamente en segundo plano.
Recibiras una alerta Unicamente si deben realizarse acciones especificas y en el
momento en que deban realizarse. Si no estds presente o estas demasiado
ocupado para realizar la accion predeterminada, Microsoft  Security
Essentials puede hacerlo en tu lugar vy, si asi lo deseas, tienes la opcién de abrir

el programa mas adelante para revisar y ajustar las acciones realizadas.

Microsoft Security Essentials es eficaz y compacto. Los examenes y las
actualizaciones se programan para ejecutarse cuando el PC esta inactivo y el
software trabaja de tal modo que tu PC pueda seguir funcionando con rapidez.

Todo esto convierte a Microsoft Security Essentials en un programa apto para
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cualquier tipo de equipo: un PC antiguo o nuevo, un PC portatil o un PC ultra

portatil.

2.4.7.1 Requisitos de instalacion

Microsoft Security Essentials es gratis* y facil de descargar. Esto es lo que

necesitas para ejecutarlo:

v' Sistema Operativo: Windows XP Service Pack 3 (SP3) Windows Vista

(Service Pack 1 o Service Pack 2), Windows 7.
v' Para Windows XP, PC con una velocidad de reloj de CPU de 500 MHz o
superior, y memoria RAM de 256 MB o superior.

v' Para Windows Vista y Windows 7, PC con una velocidad de CPU de 1,0

GHz o superior, y memoria RAM de 1 GB o superior.
v' Pantalla VGA de 800 x 600 o superior.
v' 200 MB de espacio disponible en el disco duro.

v Es necesaria una conexién a Internet para instalar y descargar las

definiciones mas recientes de virus y spyware de Microsoft Security Essentials.
v Explorador de Internet:
e Windows Internet Explorer 6.0 o posterior.

e Mozilla Firefox 2.0 o posterior.
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v' Microsoft Security Essentials también admite Windows XP Mode
en Windows 7. Para obtener mas informacién, consulta los requisitos del

sistema de Windows XP Modo en Windows 7. (Microsoft, 2013)

2.4.8 Programas de unidad Help Desk CP Reparaciones

CP Reparaciones es una completa (LUCHOEDU, 2008) herramienta
especialmente destinada a talleres que trabajen con equipos de computo, pero
igualmente puede usarse con cualquier tipo de taller de reparaciones. Entre
otras opciones podras obtener reportes de entrada y salida de los equipos y la
posibilidad de contar con una agenda de citas sencilla para avisar al cliente que
Su equipo esta reparado. Ademas tendras la facilidad de hacer poderosas
busquedas en todos los datos que tengas almacenados y la de tener una valiosa

ayuda — contextual y pulsando F1 — para utilizar cada funcién sin dificultad.

2.4.8.1 Caracteristica y utilidades principales

v Almacena todos los datos de los equipos que has de reparar en tu pequefio
taller de servicio técnico.

v CP Reparaciones es una completa herramienta especialmente destinada a
talleres que trabajen con equipos de cémputo, pero igualmente puede usarse

con cualquier tipo de taller de reparaciones.
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v Entre otras opciones podras obtener reportes de entrada y salida de los
equipos y la posibilidad de contar con una agenda de citas sencilla para avisar al
cliente que su equipo esta reparado.

v Ademas tendrés la facilidad de hacer poderosas busquedas en todos los
datos que tengas almacenados y la de tener una valiosa ayuda - contextual y
pulsando F1 - para utilizar cada funcion sin dificultad.

v si lo deseas podras proteger la confidencialidad de tus datos por medio de

una contrasena. (txfution, 2012)

2.4.9 Programa de creacion de imagen Daemon Tools

DAEMON Tools es un emulador de imagenes de disco propietario para
el sistema operativo Microsoft Windows. La aplicacion permite al usuario montar
"imagenes de disco" de CDy DVD asi como (l6gicamente) las de unidades
virtuales. También incluye varios mecanismos para intentar evitar algunas de las

protecciones anti copia mas extendida.

2.4.9.1 Generalidades

El uso de las redes P2P ha llevado a la necesidad de compartir archivos cuyo
contenido no se corrompa por la copia y recopila. Este hecho ha propiciado el
uso de los discos virtuales. Estos discos virtuales, denominados "ISO", son en
numerosas ocasiones una creacion de aficionados al homebrew portando todo

tipo de material, juegos, musica, libros interactivos, peliculas y series de TV, que
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se cargan en la tarjeta de memoria 0 en la memoria del ordenador y reproducen
todas las caracteristicas de un disco informatico. No todos los usuarios que usan
DAEMON Tools buscan usar ilegalmente archivos. Daemon Tools, permite evitar
la creacidn del disco fisico, permitiendo evitar el gasto en la copia de discos
fisicos 0 en la compra de una grabadora. Mediante el uso de internet, ni tan

siquiera se necesita tener un Disco duro externo propio para almacenarlos.

Hasta la fecha se crean por particulares o se descargan gratuitamente de
internet y aparecen cada dia nuevos archivos "ISO" con programas similares a
DAEMON Tools. Aunque no todo el material contenido en estos archivos infringe
leyes de Copyright, las paginas espafnolas han quedado relegadas muy por
detrds debido a las leyes antipirateria que han obligado al cierre judicial de la
mayoria de empresas radicadas en Espana. Con todo, a consecuencia de la
inexistencia de fronteras en internet, han sido sustituidas por otras no radicadas
en Espafna, fomentando los negocios de los emprendedores y el desarrollo de
webs de cooperacidn en paises con mayor libertad empresarial. Varias
empresas desarrolladoras y distribuidoras de juegos, han incorporado en
algunas de sus producciones contramedidas para intentar deshabilitar las
capacidades de deteccién y anulacién de sistemas anti copia que incluye
DAEMON Tools. En sucesivas versiones de la aplicacion se ha conseguido

protegerla contra estas contramedidas.

La aplicacion permite seleccionar el numero de unidades virtuales
de Windows que se van a crear (un maximo de 4 unidades SCSI en la versién
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Lite, 16 unidades SCSI en la versién Pro Standar y 32 unidades SCSI, ademas
de 2 unidades IDE, en la version Pro Advanced1 ). Por cada una de ellas, el
usuario puede cargar una imagen, y hacer creer al sistema operativo que en

realidad se ha insertado disco fisico. (tools, 2013)

2.4.9.2 Formatos de disco soportados
v bin/cue - CDRWin
v b5t - BlindWrite 5
v bwt - BlindWrite
v ¢cCD - CloneCD
v CDi - Discduggler
v iso - Imagen de CD estandar
v mds - Alcohol 120% (Media descriptor files)
v nrg - Nero

v pdi - Instant CD/DVD

2.4.10 Programa Recuperador de controladores Driver Max
Es una gran herramienta con la cual podremos detectar y realizar copias de
nuestros driver del sistema facilmente. Ademas detecta todos los dispositivos

que estan instalados en tu equipo y automaticamente busca las versiones mas

recientes de los controladores instalados.
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Con este dispositivo puedes crear una copia de seguridad con soélo los
controladores que tu quiera, asi como volver a versiones antiguas, generar un

informe de drivers instalados o usar puntos de restauracion. (persl, 2011)

2.4.10.1 Caracteristicas Principales
v Tamano de archivo:8.71 MB
v Tipo de licencia: Programas Gratuitos
v Desarrollador: Driver Max
v Ultima versién: Driver Max
v Fecha de actualizacién:11-Septiembre-2013
v Categoria: Drivers
v Idiomas

v Chequeado contra Virus y Spyware

2.4.11 Kit de Limpieza de Hardware e-touch

Conjunto de productos, accesorios y herramientas para realizar limpieza en la
computadora como mantenimiento preventivo o correctivo que ayudara a

prolongar la vida util de la computadora.

24111 Aire Comprimido

Es un gas limpiador de Gran calidad envasado a alta presién. Su uso permite

eliminar el polvo y las particulas acumuladas en los componentes electrénicos.
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Puede ser usado en equipo de cdmputo, de telefonia, de control, médico y
cientifico, de comunicacion, etc.
Puede ser usado con el equipo energizado y en funcionamiento. (PCDOMINO,

2007)

Caracteristicas:

v Aire comprimido de 160 a 170 Ibs. Segun temperatura del medio ambiente.
v Contenido Neto 440ml (340 gms)

v No Flamable

v Producto Ecolégico

2.4.11.2 Espuma limpiadora

Caracteristicas:

Especialmente disefiado para limpiar de manera rapida y profunda todo tipo de

superficies de plastico como teclados, computadoras, impresoras, maquinas de

escribir, electrodomésticos, etc. por sus propiedades antiestaticas, ayuda a

repeler el polvo, manteniendo sus equipos limpios por mas tiempo. (Anumex,

2011)
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Especificaciones Técnicas:
v Espuma limpiadora para superficies de plastico y teclados
v Dimensiones * 6.7 x20.1 cm

v Contenido * 400 gramos.

2.4.11.3 Contact Cleaner
Es un limpiador de equipos y tarjetas electronicas, pelicula radiolégica y
plasticos sensibles a solventes convencionales; este producto no deja residuos
en la superficie. (ECC, 2013)

Caracteristicas:

v No corrosivo y no ataca el plastico
v" No contiene tricloroetano
v Especial para la limpieza de contactos y tarjetas electrénicas

v' Secado rapido

Beneficios:

v' Se puede aplicar con seguridad en la limpieza de equipo electrénico.

v" Noble con la capa de 0zono, no causa manchas, es seguro y no téxico.

v" Usado en el mantenimiento preventivo se evita la acumulacién de suciedad,
humedad, polvo, etc.

v" No deja residuos aceitosos.
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CAPITULO Il DESARROLLO DE LA SOLUCION

3.1. Propuesta de la solucion

Es una propuesta realizada a la Escuela Inclusiva de Tiempo Pleno Prof. Ireneo
de Leon, con el propdsito de solucionar problemas de hardware y software. Para
mejorar calidad de aprendizaje de los alumnos, aumentar conocimientos de
maestros y de personal administrativo a la vez clasificar los problemas
presentados en cada equipo informatico para lo cual es necesario la creacidon de
la unidad Help Desk la cual sera de software como también herramientas fisicas

para el buen funcionamiento de los equipos informaticos.

Para la creacion y el buen funcionamiento de la unidad Help Desk es necesario
establecer politicas, las cuales cumplen un papel muy importante en toda
empresa. Los procesos determinaran Paso a Paso la forma en la que se puede
ejecutar una asistencia y administraciéon de la unidad Help Desk. Y asi llevar un
orden desde el momento en el que se presente el problema o surge la peticion,
la forma en la que debe actuar el personal y en qué momento se cierra la
peticion. Las politicas y procesos seran las normas bajo las cuales trabajara y se
creard el equipo de la unidad Help Desk. En la institucion, las politicas para el
equipo de la unidad Help Desk no reemplazan las normas establecidas de la
escuela, Los alumnos, docentes y personal administrativo tendran la oportunidad
de aprender mas en el area de informatica. Las politicas y procesos fueron
redactadas tomando en cuenta informes sobre lo que es y cédmo funciona Help

Desk.
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El disefio de la unidad Help Desk estd compuesto por tres niveles:

v" Nivel uno (seran los alumnos, docente o personal administrativo con
conocimientos basicos del tema)

v" Nivel dos (seran los alumnos, docente o personal administrativo con
conocimientos intermedios del tema)

v Nivel tres (que es el encargado del centro de computo en la escuela, en
caso de que el nivel uno y nivel dos no pueden solucionar el problema
pasara a este nivel para solucionar el problema.

Aspectos académicos basados en conocimientos que deben tener las personas

que formen parte del nivel uno de unidad Help Desk:

v' Encendido y apagado de la computadora.

v Uso del impresor.

v conocimiento de las parte de Hardware.

v' Conocimientos del software de la computadora.

v’ Instalaciéon y desinstalacion de programas basicos para el
funcionamiento de la computadora. (Software del impresor,

antivirus, controladores, software procesador de texto).

Aspectos académicos basados en conocimiento que deben tener las personas

qgue formen parte del nivel dos de Help Desk.

v Conocimientos de los aspectos del personal nivel uno.

v" Desarmando y armado correcto de la computadora.
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v" Mantenimiento basico de limpieza de la computadora.
v Elaboracion de Backup (copia de seguridad).

v" Instalaciéon de sistemas operativo.

v Conocimiento de configuracion de Red.

v Conocimiento Sistemas Operativos.

El proceso presenta la forma en la que debe ejecutar la peticion de ayuda, esto
se lleva a cabo por parte del usuario que tenga problemas relacionados con
informatica y también se muestra el proceso que debe realizar el personal que
forme parte de la unidad Help Desk para responder a la peticién solicitada. Las

politicas presenta la base sobre las cuales se formara la unidad Help Desk.

De esta manera la solucion de problemas informéticos sera méas rapido y el
proceso seguido para cada actividad brindada en beneficio de los alumnos y
docentes.

Su funcionamiento sera muy sencillo ya que se podra dar asistencia
personalizada y al instalar el software en la computadora, tendran un mejor
conocimiento de los problemas mas comunes un orden de ellos y en algunos
casos posibles soluciones ya que el programa cuenta con una pequeia base de
datos donde se guardan las fichas anteriores y se podran acceder a ellas y
buscar similitudes con los problemas para ayudar con la soluciéon en el menor

tiempo posible. Después de instalacion se debe ejecutar el programa CP
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Reparaciones donde se llenara la ficha con todos los espacios necesarios esto
se especifica en el manual de herramientas de software.

Esta ficha se guardara en la base de datos desde el inicio del problema, hasta la
solucién o cierre de peticion. Esto sera posible cuando el usuario (cliente) haga
conocer el problema, el colaborador de la unidad Help Desk tendra acceso al
programa por medio de una clave maestra donde procedera a dar solucion al
problema. (Tomando en cuenta los procesos para la asistencia de la unidad
Help Desk).

Se dara asistencia presencial para el cual se utilizara, las herramientas fisicas y
el conocimiento del personal de la unidad Help Desk. En caso de no solucionar
el nivel uno pasara al nivel dos, si este nivel no da solucidn pasard al nivel tres.
El administrador de la unidad Help Desk solicitar4d el permiso al Consejo
Directivo Escolar (CDE) para la posterior implementacion de la propuesta, se
seleccionara los alumnos, docentes y personal administrativo que tengan
intencién de pertenecer a la unidad Help Desk, las personas seleccionadas se
capacitan en las nuevas herramientas con las que contara la institucion, se
evaluaran los conocimientos y competencias de cada una de las personas por
medio de dos test donde sera uno para obtener nivel uno, y el otro para obtener
nivel dos se evaluara un examen practico donde los aspectos a calificar seran
tiempo, conexiones correctas, orden al momento de trabajar, manipulacion

adecuada del equipo.
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Con esto el administrador de la unidad Help Desk tendra una base y una serie
de lineamientos donde conocera que pasos debe seguir en el momento que
surja un problema y como poder administrar el equipo de la unidad Help Desk
brindando una ayuda eficaz, veloz y preciso manteniendo el centro de cémputo
en buen funcionamiento para los alumnos, docentes y personal administrativo.

Esta dirigido a los alumnos, docentes y personal administrativo de esta manera
se da a conocer el proyecto de propuesta de creaciéon de unidad Help Desk pues
los alumnos, docentes y administracion académica en su mayoria desconocen el
tema y funcionamiento de Help Desk, no manejan los conocimientos basicos de
como brindar un mantenimiento fisico y l6gico a un equipo informatico, este
ayudard por medio de una serie de procesos y politicas las cuales ayudan
mantener en orden cada problema desde surgido hasta el momento de

finalizarlo.

La capacitacién contara con los siguientes temas:

v ;Qué es Help Desk?

v' ¢ Como trabaja la unidad Help Desk?

v Politicas de la unidad Help Desk

v Perfiles de la unidad Help Desk

v Instalacién del programa CP Reparaciones

v Funcionamiento de CP Reparaciones
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Ademads se dara una introduccién de conocimiento basicos de hardware y

software del equipo informéatico con los temas:

v" Historia de la computadora

v ¢ Qué es informatica?

v' ¢ Qué es computadora?

v Tipos de computadora

v' Partes de la computadora externas e internas
v Tipo de conectores

v' ¢ Qué es software?

v Tipo de software

v' Ejemplo de software

La capacitacion contara con la ultima sesion practica. Su disefio es para 4 horas

turno matutino, 4 horas turno vespertino.

Se adquiriran conocimiento sobre la propuesta de creacién de unidad Help
Desk para una mejor adaptacidn a dichas herramientas las cuales son:
documento impreso con propuesta de unidad Help Desk, CD de herramientas
de software y kit de limpieza, ademas los alumnos, docentes y administracion
académica tendran conocimientos basicos de hardware y software.
Desarrollaran sus actividades, laborales académicas con mayor facilidad y
funcionabilidad. Las capacitaciones se iniciaron el dia martes 8 de octubre con

los temas: ¢ Qué es Help Desk?, ;Como trabaja la unidad Help Desk?, politicas
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de la unidad Help Desk, perfiles de la unidad Help Desk. Ademas martes 15 de
octubre con los temas: Instalacion del programa CP Reparaciones,
funcionamiento de CP Reparaciones, historia de la computadora, ;Qué es
informatica?, ;Qué es computadora?, tipos de computadora. El dia martes 22 de
octubre con agenda de temas: partes de la computadora externas e internas,
tipo de conectores, ;Qué es software?, tipo de software, ejemplo de software.
Para finalizar las jornadas de capacitacion el dia martes 29 de octubre se
desarrollard una pequena practica poniendo en cuenta los conocimientos

adquiridos.

El manual se solicitara cuando una miembro de la unidad Help Desk necesite
saber la forma correcta de instalacion o ejecucion de los programas: Recuva,
Aida32, CCleaner, Daemon Tools Ultra, CP Reparaciones, Microsoft Security
Essential, Driver Max. El administrador de la unidad Help Desk sera el
encargado de proporcionar el manual en el menor tiempo posible ya que este
debe encontrarse en un lugar accesible y no fuera del centro de cémputo. Esta
tematica del manual fue determinada segun los problemas presentados y las

herramientas que se estan sugiriendo para la solucidén de los mismos.

Aportara un apoyo bibliografico a los alumnos, docentes y administracion
académica ademas ayuda al mantenimiento de las computadoras con referente

al software, conociendo como instalar y su funciones el miembro capacitado de
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la unidad Help Desk podra realizar un mantenimiento y solucion de problemas

eficaz.

En La Escuela Inclusiva de tiempo pleno Prof. Ireneo de Le6n se encuentra la
necesidad de mantener el equipo informatico del centro de cémputo en buenas
condiciones de limpieza y rendimiento para mejor uso de las computadoras. Esto
esta afectando en gran parte a los alumnos, docentes y administracién
académica de la institucion, el mal rendimiento y estado no permite realizar sus
horas clases con normalidad, no realizan sus actividades en el tiempo estipulado
de la clase. El encargado del centro de computo no cuenta con las herramientas

adecuadas para proporcionar un mantenimiento de hardware y software.

El kit de limpieza estda formado por productos que cumplen con las
especificaciones técnicas necesarias para un mantenimiento adecuado, este
contendra: espuma limpiadora, aire comprimido, Contac cleaner, dos
desatornilladores (estrella y plano), dos franelas, borrador de goma, dos

brochas, limpiador de pantalla LCD.

CD de herramientas de software contendra los programas necesarios para un
mantenimiento de nivel de software tomando en cuenta las especificaciones de
los equipos informaticos de la institucion, los programas seran: Recuva, Aida32,
CCleaner, Daemon Tools Ultra, Microsoft Security Essential, Driver Max. Ademas
podremos encontrar el programa que utilizara como base la unidad Help Desk

(CP Reparaciones).
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Dada la necesidad de mantener en 6ptimas condiciones el equipo informatico se
sugiere al administrador de la unidad Help Desk utilizar el kit con el siguientes
procedimiento: eliminar el polvo excesivo con las franelas en el exterior de case,
se procede a la verificacion de los tornillos para extraccion de las cubiertas
laterales de la pc, utilizar las brochas suavemente sobre las ranuras y cableado
interno del equipo, aplicando aire comprimido donde no se pueda remover el
polvo y contac cleaner en las areas de contactos para una limpieza eficaz,
deslizar el borrador de goma sobre los contactos dorados de la Memoria RAM.
Se cierra correctamente el case verificando las conexiones, una vez cerrado el
case se aplica espuma limpiadora en el exterior. Con una franela se procede

aplicar liquido limpiador para monitores LCD.

En caso que las computadoras se encuentren en mal funcionamiento en
software es donde utilizara el CD de herramientas de software tomando como
referencia el tema 2.4 documentacién técnica donde se especifica las utilidades
de cada programa, concepto y especificaciones requeridas de la instalacién y el
manual de programas de unidad Help Desk. Para mejorar el rendimiento del
equipo informativo del software se recomienda utilizar los programas que
contiene el CD de herramientas de software el cual sera proporcionado por el
administrador de la unidad Help Desk. Los procedimientos anteriores se
recomiendan llevar a cabo no menos después de 3 meses 0 4 veces al ano.

(Afo electivo escolar)
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El equipo informatico prolongara su vida util debido al buen mantenimiento de
hardware y software, no se produciran fallas por consecuencia de suciedad o
polvo excesivo en el case, no se producira ralentizacion del sistema operativo.
Los alumnos trabajaran en un lugar limpio y ordenado ademas las computadoras
mejoraran su velocidad con respecto al mantenimiento a nivel de software se

desarrollaran las clases con mayor comodidad y satisfaccion.

3.2. Conclusion

La unidad Help Desk esta dirigida para empresas, alcaldias o instituciones
educativas donde se presenten problemas con el equipo informéatico la razén por
la cual se propone la creacién de la unidad Help Desk para la Escuela Inclusiva
de Tiempo Pleno Prof. Ireneo de Lebdn, es como apoyo a la necesidad de la
escuela para que tengan una solucion con los problemas que afecta a los
alumnos y docentes con el equipo informatico. La unidad Help Desk es un
equipo formado por docentes y alumnado seleccionados de las secciones
acordadas en las politicas de la unidad Help Desk con la alternativa de
proporcionar un buen mantenimiento al equipo informatico del centro de
cémputo de la institucién para lograr un mejor rendimiento en las areas de

Hardware y Software.

La propuesta de creacion de la unidad Help Desk esta dirigida a la escuela, con
atencién al area de informatica, ya que el administrador de la unidad Help Desk
sera el encargado de centro de computo y es él que se encargara de dar a

conocer la propuesta ante el Consejo Directivo Escolar para que otorguen el
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permiso de implementar la propuesta la cual beneficiara a toda la poblacién
estudiantil, docentes y personal administrativo.

Por otra parte el encargado del centro de computo sera el administrador de la
unidad Help Desk, ademas sera el que capacitara y explicara: proceso y
politicas, los programas que se usaran si se llegase a implementar la propuesta
y la forma de evaluacion que se usara para conocer el perfil y competencias de
los alumnos, docentes y personal administrativo que se requiere para formar
parte de dicha unidad.

Con la propuesta de creacion de la unidad Help Desk se podran tener los
siguientes beneficios: solucion de problemas informaticos en corto tiempo y
mejor servicio a los alumnos y docentes ya que podra desarrollar con mas
facilidad sus clase y actividades, porque si sucede un problema informatico se
contard con mas alumnos y docentes que ayuden a resolverlo, aumentar el
conocimiento sobre algunos Software y asi aprovechar al maximo los
conocimientos que tienen las personas de las diferentes areas de la escuela,
porque las personas que pertenecen a la unidad Help Desk estara recibiendo
capacitaciones sobre temas de computacion.

La propuesta de creacion de la unidad Help Desk estd destinada para
desarrollarse en caso que la institucion la implemente durante este tiempo el
encargado del centro de cdmputo sera el administrador, apoyandose del
documento impreso con la propuesta de la unidad Help Desk, que se debera

tomar en cuenta antes y durante la implementacion de la unidad Help Desk ,al
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igual se tendran dos test que se usard para evaluar las competencias o
conocimientos informaticos que tienen los alumnos, docentes y personal
administrativo, ademas se presentara el perfil que debe tener las personas que
formen parte del nivel uno y dos de la unidad Help Desk, se proporcionara un
manual con la forma de instalar y ejecutar los programas que se presentan en el
CD de Herramientas de Software.

Para la propuesta de creacién de la unidad Help Desk tiene que proporcionarse
una capacitacion la cual ayudara al alumnado, docente y personal administrativo
a una facil adaptacion a dichas herramientas aunque se requiere de mayor

tiempo, colaboracion y organizacion por parte de la institucion.

3.3. Recomendaciones

1- Implementar la unidad Help Desk que servird para solucionar la situacion
probleméatica que tiene la escuela, tomando en cuenta los procesos y politicas
gue seran necesarios para que la unidad Help Desk funciones correctamente.

2- Usar de forma adecuada el manual de instalacién de programas y kit de
limpieza para poder obtener buenos resultados al momento de resolver los
problemas. Esto implica que se desarrolle Paso a Paso la ejecucién de los
procesos a seguir para instalar el software que se usara en la unidad Help
Desk.

3- Dar capacitaciones constantes al personal que forme parte de la unidad Help

Desk, para aumentar los conocimientos y competencias de informatica.
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4- Gestionar la compra de licencia de software para lo programas, ya que los
programas que se compra la licencia viene con mucho mas aplicaciones que
los que se descargan gratis.

5- Mantenimiento constante al Hardware del centro de computo para evitar el
deterioro y problemas de dicho equipo informatico.

6- Comprar una licencia del programa especializado de Help Desk.
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MATRIZ DE CONGRUENCIA

Tema:

“Propuesta de creacion de

unidad Help Desk para la soluciéon de problemas de

hardware y software en el centro de computo de la Escuela inclusiva de tiempo pleno
Prof. Ireneo de Ledn”

Enunciado del Problema:

¢ Es necesaria una unidad Help Desk para gestionar el soporte técnico del Laboratorio
de Informatica de la escuela inclusiva de tiempo pleno Prof. Ireneo de Leén?

Objetivo General:

Desarrollar una propuesta de creacion de unidad Help Desk en el cual pueda lograr el
mantenimiento preventivo a nivel l6gico y fisico, como una herramienta para el personal
docente y direccién académica de la escuela inclusiva de tiempo pleno Prof. Ireneo de

ledn.

Objetivo Objetivo especifico 2 Objetivo especifico 3 Obijetivo
especifico 1 especifico 4
Determinar Crear manual de | Proporcionar kit de | Capacitar  al

perfiles, instalacién y ejecucion | herramientas de hardware | personal
politicas para | de herramientas de | y software. docente y
el personal | software direccién
docente, académica
alumnado y para una
direccién buena y facil
académica, en adaptacion a
el dichas
funcionamiento herramientas.
de la  unidad
Help Desk
Alcance: 1 Alcance 2 Alcance 3 Alcance 4
Que la | Que el personal | Proporcionar kit de | Que el
institucién docente y direccién | herramientas de hardware | personal
cuente con | académica sea capaz | y software. docente y
documento de comprender los direccién
impreso  para | beneficios que le académica
determinar brindara el uso de la sea capaz de
politicas, unidad Help Desk. administrar sin
perfiles ningun
problema la
unidad de
herramienta
Help Desk.
Producto 1 Producto 2 Producto 3 Producto 4
Documento Manual de Instalacion | Entrega de kit de limpieza | Capacitacién
impreso con | de programas de la | que contendra espuma | sobre unidad
propuestas de | unidad Help Desk contact cleaner y aire | Help Desk.
unidad Help comprimido franela
Desk brocha ademés en CD
con software de

mantenimiento.
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CARTA DE ACEPTACION

CENTRO ESCOLAR “PROFESOR IRENEO DE LEON” =
Final 4* Avenida Sur, Barrio San Antonio M’*‘N"K
San Juan Nonualco. s
Teléfono 2330-1070

A quien interese:

Se hace del conocimiento a la ‘Universidad Tecnologica de
E( Salvador, facultad de Informdtica y Ciencias Aplicadas,
Iscuela de Informdtica de la Carrera Técnico en
Ingenieria de Hardware que los Fstudiantes Rosa Patricia
Escoto Diaz con carnet 28-0153-2010, Ernesto Alberto
Merlos Pineda con carnet 28-2804-2011 y Cristian Josué
Toloza Villacorta con carnet 28-2805-2011. Aplicando el
Proceso de Tesis con el nombre de Propuesta de Creacion de
Unidad FHelp Desk para la solucion de problemas de
Hardware y Software. Fn el Centro de Computo de la
Escuela Inclusiva de Tiempo Pleno Prof. Ireneo De Leon.
Dara inicio el (unes 23 de septiembre y concluird el viernes

29 de noviembre del presente ario.

V para los fines que a (os interesados les convenga se les
extiende [a presente a los catorces dias del mes de agosto
-___del ario dos mil trece.

Director

“INCLUSION E INNOVACION UNA MEJOR EDUCACION”
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CARTA DE FINALIZACION

CENTRO ESCOLAR “PROFESOR IRENEO DE LEON” —
Final 42 Avenida Sur, Barrio San Antonio P
San Juan Nonualco, La Paz.
Teléfono 2330-1070

El Infrascrito Director de la Escuela Inclusiva de Tiempo Pleno Prof. “Ireneo
De Ledn” del Municipio de San Juan Nonualco, en el Departamento de La Paz,
HACE CONSTAR QUE: los estudiantes Ernesto Alberto Merlos Pineda carnet:
28-2804-2011, Cristian Josué Toloza Villacorta carnet: 28-2805-2011, Rosa
Patricia Escoto Diaz carnet: 28-0153-2010 en proceso de graduacion de la
Universidad Tecnologica de El Salvador de la carrera Tec. ingenieria de
Hardware; ha cumplido satisfactoriamente con la finalizacién de la Propuesta
de Creacion de Unidad Help Desk para la solucion de problemas de Hardware
y Software en el centro de cdmputo de la Escuela Inclusiva de Tiempo Pleno
Prof. Ireneo de Ledn, realizaron capacitaciones de la propuesta de unidad
Help Desk, del programa Administradar de la unidad , también dejaron a la
escuela como producto un kit de limpieza para las computadoras, CD con
herramientas de software, manual de instalacion de las herramientas de
Software y Documento impreso con ia propuesta de creacion.

Y para los fines que a los interesados les convenga se les extiende la presente

a los veintiun dias del mes de noviembre del afio dos mil trece.

Prof. Carlos Eugenio Torres {(,
Director \
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Flujograma con los procesos de la forma de funcionar Help Desk

BOLETA DE CP REPACIONES

CENTRO ESCOLAR "PROTESOR IRENEO DE LEONT = =

L : i) " MINED

Boleta de CP Reparaciones
Indicaciones: Completar todos los campos de |a boleta.

Fecha:

Departamento:

MN*® de serie del equipo con el problema;

Inadentem Problema D
Encargado de revision del equipo

Nivel 1] Nivel 2 [] Nivel 3(]
Caso:

Observaciones:

Boleta cerrada[_]

Fecha en que se soluciond el problema:

Surge el
problema.

Ingresar datos de
peticion al sistema
CP Reparaciones.

Peticion de ayuda.
Determinar el grado de
dificultad y quién puede
solucionar el problema.

v
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Usuario nivel 3

evalua si nivel 1
puede resolver el NO
problema o nivel

2

Nivel uno
capaz de
resolver el

problema.

A 4

Nivel uno toma la

peticién y da
asistencia. vy
* Nivel dos recibe la Revisa 0
> peticién y realiza | ingresa  datos
Revisa o revision. de la peticion.
ingresa datos
de la peticion.
NG

Nivel uno
soluciond el
problema.
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T

Actualiza
datos.

e

Nivel tres verifica y
soluciona el
problema.

l

NO

Identificar solucion.

Nivel
resolvio
problema.

tres
el

v

Dar seguimiento al
problema.

\ 4

3

NO

Nivel
soluciono
problema.

dos

SI

Actualizar datos
de la solucidn.

Solucionar el
problema.

Nivel tres verifica y
soluciona el

|

problema.

Actualizar datos
de la solucion.

v

x5

Actualizar datos
de la solucién.

de

Cierre
peticion.
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CENTRO ESCOLAR “PROFESOR IRENEO DE LEON”
Final 4* Avenida Sur, Barrio San Antonio
San Juan Nonualco.
Teléfono 2330-1070

Unidad Help Desk

Disponibilidad pertenecer al equipo de la unidad Help Desk.

EVALUACION:

NOMBRE: SEXO:
EDAD: FECHA:
INSTRUCCIONES:

Subrayar la respuesta de mayor consideracion.

1- ¢ Cual es el area de trabajo dentro de la institucion?

a) alumno b) docente c) personal administrativo
2- ;Cual es el grado de estudio que tiene en el area de informatica?
a) Basico b) Medio c¢) Avanzado

3- ¢Le gustaria pertenecer a un grupo de servicio para los demas companeros y
alumnado?

a) Si b) No

4- ; Considera que es buena idea que un grupo de personas de diferentes areas
de trabajo y alumnado de la institucion formen parte del apoyo en problemas
informaticos?

a) Si b) No
5- ¢ Considera necesaria e interesante una capacitacién sobre informatica?

a) S b) No
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ENCUESTA PARA PERTENERCER A LA UNIDAD HELP DESK
TEST DE EVALUACION DE COMPETENCIAS DE USUARIO DE NIVEL 1

#8  CENTRO ESCOLAR “PROFESOR IRENEO DE LEON” ===

Final 4% A\"vnida Sll;’,“Bci;';'{() San Antonio MSNE:;;‘
San Juan Nonualco. "
Teléfono 2330-1070 ¥
unidad Help Desk
EVALUACION | Competencias para el usuario de nivel uno.
NOMBRE: SEXO:
EDAD: FECHA:
1. Describa en breves palabras el encendido y apagado de una computadora de
escritorio en el orden correlativo.
Coloque el nombre de cada parte de la computadora.
2
1 3
= -

167




1. 6.

2. 7.

3. 8.

4, 9.

5.

3. Coloque el nombre de cada puerto de conexién de la computadora.
1. 6.

2. 7.

3. 8.

4, 9.

5. 10.

4, Describa Paso a Paso con sus propias palabras como encender una Impresora.
5. ¢ Qué es un Antivirus?

6. ¢ Qué es un Sistema Operativo?
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7. Describa Paso a Paso el proceso e como instalar (X) programa desde una USB o un CD
8. ¢ Qué es Software?
9. ¢ Qué es Hardware?
10. Coloque el nombre de cada tipo de almacenamientos de datos.
1.
2.
3.
4,
5.
. SanDisk 2
7.

2.0c
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TEST DE EVALUACION DE COMPETENCIAS DE USUARIO DE NIVEL 2

Final 4%

CENTRO ESCOLAR “PROFESOR IRENEO DE LEON”

Avenida Sur, Barrio San Antonio
San Juan Nonualco.
Teléfono 2330-1070

e

P

o

MINED

Unidad Help Desk.

Competencias para el usuario de nivel dos.

EVALUACION:

NOMBRE: SEXO:

EDAD: FECHA:

1. Describa Paso a Pasos como poder hacer un desensamble y un

ensamble correcto de una computadora.

2.

3.

Menciones 7 herramientas basicas para poder hacer una limpieza
correcta a una computadora.

¢ Qué es Software?

¢, Qué es Hardware?
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5. Coloque Paso a Paso como instalar un programa (Microsoft office).

6. Describa Paso a Paso la instalacion de cualquiera de estos Windows: Xp,
Vista, Windows 7

7. Coloque el nombre de cada puerto de conexion de la computadora.
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1 6.
2 7
3. 8
4. 9
5 10.

8. Cologue el nombre de cada parte de la computadora donde corresponda.

| =
’ ‘ I o
4| | 5 § A
= - I i 7\\
\‘ P ! L P )
—1/ =
1 6.
2 7

o o

o & ©®
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10.  Coloque las partes de la Motherboar donde se lo indique.

11.  Coloque el nombre a los diferentes tipos de red en la imagen.

173



12. ;Qué es un Sistema operativo?

13. Paso para hacer copia de seguridad en un sistema operativo.

MODELO DE CARNET PARA ALUMNOS QUE PERTENEZCAN A LA UNIDAD
HELP DESK

FRENTE

. 2 ooy
Escuela Inclusiva de Tiempo Pleno Prof. Ireneo ,1'7’ \‘\'.‘
4
[ VisiV
-
NOMBRE:

FOTO GRADO:

NIVEL:

R i
ST
Este carnet sirve como identificacion y NO faculta al "/ \‘.
estudiante para actuar en nombre de la institucion. %%

Fecha de vencimi
JEL ENCARGADO DE LA U ELP D€
=
[ —
MINED
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Documentacién de politicas y perfiles

Propuesta de la creacion de unidad Help Desk

Help Desk se define como: Equipo o mesa de trabajo creada para solucionar

problemas relacionados con el equipo informatico.

Dentro de la escuela se puede crear la unidad Help Desk tomando en cuenta el
personal docente, alumnado de las diferentes areas o secciones a las cuales se
les preguntara si quieren ser voluntarios para formar parte de un equipo que
sirva como apoyo para los compaferos que tengan problemas con la
computadora. Procurando que no interfiera con el trabajo por el cual fueron

contratados o afecte sus horas clases.

La unidad Help Desk funcionara bajo la administraciéon del encargado del centro
de cémputo a quien se le entregara el informe con las bases para crear la unidad
de Help Desk y el sera quien presente ante el Director, Consejo Directivo Escolar

la propuesta.

El apoyo de la unidad Help Desk se solicitara cuando las personas encargadas
del centro de cdmputo se encuentren saturado de trabajo, en alguna actividad
extracurricular o en algunos casos se encuentre mal de salud por lo cual no
podra atender o administrar dicha unidad. El usuario que tomara el cargo de
administrador cuando el usuario nivel tres no se encuentre en la institucion sera

el usuario nivel dos. Si ninguno de los dos usuarios anteriores no estan
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disponibles sera el usuario nivel uno el encargado de llenar las boletas y reporté

si este considera el problema facil de solucionar dara inicio a la reparacion.

Para seleccionar al equipo de Help Desk se realizardn dos evaluaciones:

v La primera evaluacion sera obtener el nimero de personal académico y
alumnos que tienen el deseo de pertenecer en dicho equipo.

v' La segunda para obtener el grado de conocimiento y experiencia que
tiene el personal académico y alumnos que decidieron pertenecer a la

unidad Help Desk.

Beneficiando asi a todo el personal administrativo, docente de dicha institucion
asi como al alumnado que hace uso de los equipos informaticos del centro de
cémputo. Dicha propuesta no requiere de una gran inversibn econdmica por
parte de la escuela, sino de tiempo, organizacion, interés y participacion del

personal administrativo, docente y alumnado.

La siguiente informacion servira de apoyo al encargado del centro de cémputo

(docente):

v" Informe con perfiles, politicas y funcionamiento.

v’ Perfil de competencias que deben cumplir los interesados para pertenecer
al equipo de la unidad Help Desk. Este equipo se divide en tres niveles
los cuales son nivel uno (basico), nivel dos (medio), nivel tres (avanzado).

v El usuario de nivel tres sera el encargado del centro de cémputo.
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v" Manual con los procesos a seguir para instalar y usar los programas que

se encuentra dentro del CD de herramientas de software.

Procesos para la asistencia de Help Desk

1. Surgimiento del problema.

2. Peticién de ayuda se le dard a conocer al encargado del centro computo
(usuario nivel tres), la solicitud puede ser atreves de una llamada telefénica o
realizarse de forma personal. Si el encargado del centro de cémputo no puede
ayudar porque esta resolviendo otro problema o esta en reunién, esta persona
analizara la dificultad del problema, el tiempo y espacio en el que surja el
problema y solicitara ayuda a la persona indicada que pertenezca a la unidad

Help Desk.

2.1 El administrador de la unidad de Help Desk Ingresar los datos de la

peticion al programa CP Reparaciones.

2.2 El usuario nivel tres verifica la peticion ingresada, disponibilidad de las
personas que conforman la unidad Help Desk y este evallua el problema y
determina si es adecuado para resolverlo pasa a usuario nivel 1. Si no es

adecuado pasa a nivel dos.

3. Peticién pasa al equipo del nivel uno de la unidad Help Desk.

3.1. Revisar informacién sobre el problema en CP Reparaciones, ingresa la
informacién general del problema solo se llenaran las casillas con los datos
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como la IP de la computadora, nombre del usuario y nombre de la persona

de la unidad Help Desk que asistira a la peticion.

3.1.2 Verificacion del problema por parte del personal del nivel uno de la

unidad Help Desk.

3.1.3 La persona del nivel uno debe determinar si puede resolver el

problema.

3.1.3.1. Si puede resolver el problema. Cuando el problema esté dentro de
los conocimientos del personal de nivel uno de la unidad Help Desk.
Actualizar los datos con la resolucion del problema. Por tanto se cierra la

peticion.

3.1.3.2. Sino soluciona el problema, la peticién es verificada por la persona

de nivel tres y pasa al personal del nivel dos de la unidad Help Desk.

4. La peticion pasa al personal nivel dos. En donde el personal de dicho nivel
verifica y determina si puede dar solucién al problema. El seguimiento se hara
teniendo en cuenta la informacién recopilada por parte del personal de nivel uno

de la unidad Help Desk.

4.1. Si puede resolver el problema. Cuando el problema esté dentro de los
conocimientos del personal que forma el nivel dos de la unidad Help Desk.

Actualizar datos con la solucién del problema. Por tanto se cierra la peticion.

4.2. Sino, pasar el caso al nivel tres.
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5. Nivel tres verifica y da solucién del problema. El personal que forma parte
de la unidad Help Desk nivel tres son capaces de resolver todo tipo de
problema ya que sus conocimientos son amplios y siempre estara al tanto de los

problemas que surgen con relacién a la informatica.

5.1. El personal del nivel tres resolvié el problema en el instante.

5.1.1. Si se resolvi6. Actualizar datos. Por tanto se cierra la peticion.

5.1.2. Si no, se identifica la solucién para dar seguimiento al problema vy

solucionar problema en el menor tiempo posible.

5.1.3. Actualizar datos. Por tanto se cierra la peticion.

6. Fin.
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Politicas para la creacion de la unidad Help Desk

La unidad Help Desk trabajara bajo normas establecidas y presentadas con
anticipacién a las personas que formen parte de la unidad Help Desk. Politicas

con énfasis a la creacion de la unidad Help Desk.

17. El encargado del centro de computo sera el administrador de la  unidad

Help Desk. (Personal de nivel tres)

18. El administrador de la unidad Help Desk debe solicitar permiso a las
entidades superiores (Directo o sub-director). La creacién del equipo de la
unidad Help Desk no requiere de una inversion econémica sino de potencial

humano.

19. El administrador de la unidad Help Desk sera el encargado de seleccionar a

las personas que quieran formar parte.

20. La seleccion del personal que forme parte de la unidad Help Desk se
realizarq por medio de la evaluacion del test de competencias, en donde los
resultados determinaran el nivel de conocimiento informético y asi seleccionar a

las personas que formaran el nivel uno y dos.

4.1 La nota minima para pertenecer al equipo de unidad Help Desk sera

de 7.0 0 70%.
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4.2 evaluara un examen practico donde los aspectos a calificar seran
tiempo, conexiones correctas, orden al momento de trabajar,

manipulacién adecuada del equipo.

21. Los alumnos que formen parte de la unidad Help Desk deben cumplir los

siguientes requisitos:

21.1. Buen comportamiento
21.2. Portar su uniforme correctamente
21.3. Rendimiento académico excelente

21.4. Cursar de 6° a 9° grado

22. El administrador de la unidad Help Desk sera el encardado de solicitar el

permiso correspondiente a los maestros y administracidon académica.

23. Los alumnos deben portar un carnet de identificacidn de personal de la

unidad Help Desk con tipo de nivel.

24. Las personas que formen parte de la unidad Help Desk seran capacitadas y
evaluadas periédicamente. El encargado de capacitar y evaluar el personal sera

el administrador o personal de nivel tres.

25. Los temas de las capacitaciones seran enfocados en informatica para

fortalecer los conocimientos y experiencia.
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26. Los grupos para las capacitaciones deben ser convocados por niveles y en
fechas diferentes. No deben de interferir con las horas clases de los maestros o

alumnos.

27. Se solicitara ayuda al personal del nivel uno y dos de Help Desk para
resolver problemas que vayan de acuerdo a los conocimientos, disponibilidad de

tiempo y espacio en el que surja el problema.

28. La unidad Help Desk ayudara a los companeros de las diferentes secciones

a solucionar los problemas de informatica sin incumplir los siguientes aspectos.

28.1. Respetando el horario de trabajo establecido por la Institucién.

28.2. Realizar normalmente sus labores diarias y académicas.

29. Las herramientas destinadas para la unidad Help Desk deben ser utilizados

correctamente.

29.1. CD de herramientas de software, kit de limpieza no se pueden utilizar

fuera de la Institucién.

30. El administrador de la unidad Help Desk tiene que mantener limpia y

ordenada su mesa de trabajo “escritorio, cubiculo computadora, archivero”.

30.1. Mantener en el escritorio, los objetos y documentos que sean utilizados

para el desarrollo de las labores diarias.
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31. No se podra obligar al personal académico o alumnado a que pertenezcan a

la unidad Help Desk.

32. Sialgun alumno o personal académico manifiestan formar parte del equipo
de la unidad Help Desk sin ningun conocimiento de informética, no obteniendo la
nota necesaria en el test de evaluacion para personal de nivel uno y dos. El
administrador de la unidad Help Desk debe tomar en cuenta los numerales 9 y

10 de las politicas para el equipo de la unidad Help Desk.

Politicas para el equipo de la unidad Help Desk

8. Atender el llamado a la peticion de un problema sin dejar de cumplir sus

obligaciones laborales y académicas.

9. Llenar la boleta de la base de datos desde en el momento en que se realice la

peticion y dar la asistencia con los procesos establecidos.

10.  Participar en capacitaciones para aumentar los conocimientos sobre

equipo informatico.

11.  Desempenar la solucion de un problema con el mayor de los gustos sin

discriminacion a algunos comparneros o alumnos.

12.  Respetar el grado de conocimiento que tenga los alumnos vy

principalmente los que forman parte del equipo de Help Desk.
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13.  Compartir los conocimientos informaticos con los companeros que

presenten problemas frecuentes.

14.  Solicitar ayuda cuando no pueda resolver algun problema.

Formulario de informacién personal

Formulario para obtener informacion del personal que tienen disponibilidad y

quieran pertenecer al equipo de la unidad Help Desk.

CENTRO ESCOLAR “PROFESOR IRENEO DE LEON” —
Final 4% A\f(’nidll Sur,ﬁ‘Bar;'{n San Antonio Mgwé’

San Juan Nonualco. :
Telefono 2330-1070

Unidad Help Desk

EVALUACION: Disponibilidad pertenecer al equipo de la unidad Help Desk.
NOMBRE: SEXOC:

EDAD: FECHA:
INSTRUCCIONES:

Subrayar la respuesta de mayor consideracion.
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1- ¢ Cual es el area de trabajo dentro de la institucion?

a) Alumno b) Docente c) Personal administrativo
2- ;Cual es el grado de estudio que tiene en el &rea de informatica?
a) Basico b) Medio c) Avanzado

3- ¢ Le gustaria pertenecer a un grupo de servicio para los demas comparneros y
alumnado?

a) Si b) No

4- ;Considera que es buena idea que un grupo de personas de diferentes areas
de trabajo y alumnado de la institucién formen parte del apoyo en problemas
informaticos?

a) Si b) No
5- ¢ Considera necesaria e interesante una capacitacién sobre informatica?

a) Si b) No

Perfil del encargado de la unidad Help Desk de nivel uno y dos

Aspectos personales:

4. Buena presentacion, uniforme (alumnos) o vestuario limpio y ordenado.

5. Cumplir con el horario de trabajo, acudir a las peticiones de problemas sin

descuidar su trabajo o estudios.

6. Buenas relaciones interpersonales, capaz de ayudar a sus companeros sin

distincion alguna, capaz de trabajar en grupo y ser lider.
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Aspectos académicos basados en conocimientos que deben tener las personas

que formen parte del nivel uno de unidad Help Desk:

1. Encendido y apagado de la computadora.

2. Uso del impresor.

3. conocimiento de las partes de Hardware.

4. Conocimientos del software de la computadora.

5. Instalacién y desinstalacién de programas basicos para el funcionamiento de
la computadora. (Software del impresor, antivirus, controladores, software

procesador de texto).
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