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1.  Objetivo.A1
Establecer los lineamientos a seguir en la revisión, corrección y optimización de los equipos informáticos de la empresa.

2.  Alcance.A2
Este procedimiento es aplicable a todo el equipo informático con el que cuenta la empresa.

3.  Terminología y definiciones.A3
3.1. Garantía.

Periodo en el que se podrá reparar el equipo informático suministrado por nuestros proveedores sin costo alguno para la empresa.

3.2.   
Respaldo electrónico.

Recopilación de la información existente en el dispositivo de almacenamiento del equipo de computo; el cual se hará de preferencia en CD’s de respaldo de 700 MB.

3.3. Programa de mantenimiento. 

Es el programa anualizado por mes de los periodos en los que se revisara el equipo informático.

4.  Responsabilidades.A4
4.1.  Es responsabilidad del Gerente de Sistemas:

· Establecer y actualizar el presente procedimiento.

· Actualizar el programa anual de mantenimiento de DTP Consultores.

· Controlar los registros generados del mantenimiento del equipo informático de DTP Consultores.

· La elaboración y actualización de los respaldos del equipo de cómputo.
4.2.  Es responsabilidad del Gerente que tenga asignados equipos a su cargo:
· Vigilar el uso adecuado del equipo y que este se utilice para las funciones que esté designado.

· Dar aviso al Gerente de Sistemas sobre la información que requiere ser respaldada así como la frecuencia de estos respaldos.

· Dar aviso en el caso de pérdida de información para su oportuna revisión.

4.3. Es responsabilidad de todos y cada uno de los usuarios:
· El personal que a su cargo tenga resguardo de equipo, revisará que no exista falla en sus equipos así mismo estar pendiente de que se realice una revisión periódica en estos para minimizar posibles fallas por actualizaciones como por virus informáticos.

· En caso de ser indispensable su verificación, esta será solicitada al gerente de sistemas en forma extemporánea así como la asignación de la próxima fecha de revisión de dicho equipo.

· Mantener su equipo en buenas condiciones y solicitar su revisión cuando así se requiera.

4.4.
Es responsabilidad del Gerente de Aseguramiento de Calidad:

· Distribuir y controlar el presente procedimiento.

5.  Descripción del procedimiento.A5
Se llevara a cabo el mantenimiento del equipo Informático de la compañía las siguientes secciones:
a).- 
Oficinas Centrales.

b).- 
Oficinas por Proyecto (Oficinas temporales).
De acuerdo a las necesidades se dará mantenimiento correctivo y preventivo a todo el equipo que se utilice en DTP Consultores; en el caso de proyectos fuera del área de apoyo de la oficina central, este servicio se realizara por personal externo en caso de así necesitarse; esto también en base a la duración de los diversos proyectos.

Para llevar el control del mantenimiento realizado se utilizara el “Programa de Operación y Mantenimiento del Área de Sistemas” Formato GS-FO-002 en el cual se asentaran los periodos de revisión en forma anualizada tanto para equipos, como para la parte de mejora continua en los sistemas implementados en la empresa “Intranet “ y “web site”.

5.1. 
Mantenimiento Preventivo.
De acuerdo y en base al Programa de Operación y Mantenimiento del Área de Sistemas, Código GS-FO-002, se llevara a cabo la revisión del equipo de informática de la oficina central; en su caso los proyectos que lo requieran deberán utilizar los servicios locales de algún técnico especializado y/o contratar alguna póliza de servicio; en el caso de que el proyecto lo permita en base a la duración del mismo.
Esta revisión será en forma independiente a cada uno de los equipos en un periodo trimestral basado en la programación que para este caso sea designada en el programa anual de operación y mantenimiento; de igual forma y como parte de este mantenimiento preventivo se llevará a cabo un respaldo de la información de importancia en medio electrónico ya sea CD’r  y/o CD’RW de preferencia; esto para prevenir posibles pérdidas de información; la información de dichos respaldos serán resguardados por el gerente de sistemas con los siguientes datos:

Nombre del Usuario.

Fecha del Respaldo.
En el caso de equipos que se encuentren en algún proyecto fuera del área de apoyo de la oficina central estos resguardos serán hechos en forma local de acuerdo a los requerimientos de cada gerente de proyecto en su caso; bien el respaldo final del proyecto se realizará cuando el equipo sea devuelto a oficinas centrales para su actualización o bien para su baja correspondiente.
5.2. 
Mantenimiento Correctivo.

Para realizar el mantenimiento correctivo este será realizado en base a la solicitud expresa del personal, el cual será en su momento, en el caso de alguna falla menor y/o impedimento para poder seguir realizando sus actividades en forma normal, debido a falla del equipo y/o para llevar a cabo alguna mejora en cuanto al rendimiento.

Para lo anterior se llevara a cabo los siguientes chequeos:

	ELEMENTO
	DISPOSITIVO
	ACCIONES EN HARDWARE
	ACCIONES EN SOFTWARE

	CPU
	Discos Duros
	Conexiones mecánicas y eléctricas. Falsos contactos provocados por el movimiento. Limpieza externa con material antiestático. Correcta operación de indicadores luminosos (leds). Chequeo de operación y puesta a punto en general.  

	Verificación del correcto modo de arranque. Verificación de los parámetros de arranque y reconfiguración al óptimo si es necesario. Habilitar secuencia de arranque a través del BIOS. Habilitación de Detector de Virus Integrado en BIOS. Detección de Virus (si está instalado). Exploración (Scan).  completo del sistema. Defragmentación del disco duro para permitir accesos más rápidos. 

	
	Unidades Lectoras / Escritoras Láser 
	Conexiones mecánicas y eléctricas. Falsos contactos provocados por el movimiento. Limpieza de Lector Láser con material especial.  Revisión y servicio del sistema mecánico y de expulsión. Limpieza de push bottons (interno). Verificación de operación en general usando el kit de servicio.
	Verificación de correcta lectura y escritura en la unidad y desde la unidad. Comprobación en unidades extra. Chequeo de correcta operación de controladores. Revisión y reconfiguración usando el panel de control y administración de hardware. Revisión de controladores y actualización de los mismos.

	
	Dispositivos de Entrada Salida (Floppy´s y Drives de Alta Densidad). 
	Mismo que para Lector Láser. 
	Verificación de correcta lectura y escritura en la unidad y desde la unidad. Comprobación en unidades extra. Chequeo de correcta operación de controladores. Revisión y reconfiguración usando el panel de control y administración de hardware. Revisión de controladores y actualización de los mismos.

	
	Memoria RAM
	Limpieza de Dedos de contacto de oro (con líquido limpiador especial y antiestático). Reinserción. Chequeo de correcta operación. 
	Verificación de operación.

	
	MODEM
	Mismo que en memoria RAM + chequeo de operación de marcado y recepción. Verificación de correcta operación de indicadores audibles (chicharra).  Verificación de operación de salida de audio y de entrada de micrófono. 
	Verificación de velocidad de transmisión y recepción. Capacidad de conexión. Reconfiguración del acceso telefónico. Verificación de correcta operación de controladores. Eliminación de conflicto de comunicaciones con otros puertos.


	ELEMENTO
	DISPOSITIVO
	ACCIONES EN HARDWARE
	ACCIONES EN SOFTWARE

	CPU (Continuación)
	Tarjetas LAN
	Operación de indicadores luminosos (transmisión / recepción). , limpieza de slots y dedos de contacto de oro con liquido especial antiestático..
	Verificación de correcta operación de transmisión y recepción. Detección de posibles problemas en los conectores para línea de transmisión con conector RJ45. Prueba y puesta a punto.

	
	Tarjetas de Audio
	Verificación de operación de entradas micrófono y salidas de audio. Eliminación de ruidos provocados por falsos contactos en la alimentación.
	Verificación de correcta configuración de la tarjeta. Actualización de controlador (si existe). Eliminación de conflictos de comunicaciones.

	
	Ventiladores
	Chequeo de operación del ventilador.  Eliminación del polvo en las aspas (el desbalanceo hace que el sistema completo se vuelva ruidoso).  Si e l ventilador no opera, el equipo puede dañarse irremediablemente por sobrecalentamiento. 
	Ninguna

	
	Bus de Datos
	Chequeo de continuidad del bus de datos en búsqueda de falsos contactos. 
	Ninguna

	
	Bus de Alimentación
	Mismo que en bus de datos. 
	Ninguna

	
	Fuente de Poder
	Verificación de la correcta operación de ventilador. Limpieza a ventilador integrado. 
	Ninguna

	
	Mother Board
	Verificación de correcta colocación de puentes (jumpers).  y eliminación de posibles falsos contactos en los mismos. Limpieza en general para eliminar problemas de falsos contactos.  Verificación de correcta operación de interruptores  de encendido y de reset, además de salidas a lámparas indicadoras en el display. Enrutado de cableado. 
	Obtención del status del sistema. Verificación de la no existencia de conflictos o de dispositivos deshabilitados. Carga de controladores adicionales si es necesario (si existe). 

	
	Gabinete
	Verificación de correcta operación de ventiladores integrados y adicionales. 
	Ninguna

	
	
	
	
	

	DISPLAY
	Monitor
	Ajuste y centrado de área de imagen. 
	Configuración de nivel de resolución al óptimo. Verificación de correcta operación de controladores. Reinstalación de controladores si es necesario (si existe). 

	CAPTURA
	Teclado
	Verificación de correcta operación de teclas. Ajuste de velocidad de repetición. Chequeo de operación de cable y eliminación de falsos contactos provocados por el movimiento. 
	Reconfiguración de opciones de teclado. Configuración para el idioma adicional.

	IMPRESION
	Impresora
	Verificación de correcta forma de impresión. Prueba e operación mediante impresiones de páginas de prueba. Verificación y corrección de operación de indicadores luminosos (leds).
	Reconfiguración del sistema para optimo aprovechamiento de tinta. Recarga de controladores si es necesario.

	RED
	Cableado
	Verificación de correcta operación de nodos. Chequeo de transmisión y recepción 
	Verificación mediante software de correcta operación y recepción en cable con conectores RJ45 u otros.


Dicho mantenimiento se realizará en horario de oficina y sólo en casos específicos será realizado fuera de estos horarios.

5.3. 
Actualización.

Cuando así sea necesario se llevara a cabo la actualización de el software incluido en los equipos informáticos ya sea por necesidades especificas o bien por requerimientos exprofesos de los clientes en atención, la misma será llevada a cabo en las oficinas centrales de acuerdo a las necesidades del proyecto; cuando así sea necesario se llevaran a cabo compras de programas de software por medio de nuestros proveedores autorizados y/o bien en caso de ser las necesidades muy especificas estas adquisiciones se llevarán a cabo con los proveedores que puedan cumplir con los requerimientos necesarios de acuerdo al proyecto específico.

La actualización en cuanto a equipo informático será requerida por el gerente de proyecto previa autorización en su caso del responsable del proyecto o bien por autorización directa del Director General.

5.4. 
Servicio Técnico Especializado.

En su caso este servicio será contratado cuando las necesidades específicas así lo requieran ya sea contratado en forma local o bien en la ubicación propia del proyecto que genere dicho requerimiento; el cual es responsabilidad en su caso del gerente de proyecto responsable y/o del gerente de sistemas previa autorización del responsable en la escala de mandos.

5.5. 
Aplicación de Garantías de equipo.

Las garantías y cambios necesarios se realizarán siempre y cuando el equipo se encuentre dentro del periodo que abarque dicha garantía; en este supuesto el responsable del equipo indicará al gerente de sistemas en su caso y/o al gerente de proyecto para que sea solicitada la reparación del equipo esto en base a la póliza de garantía respectiva y a la factura correspondiente la cual será solicitada al departamento de contabilidad para que extienda copia de la factura de la compra del equipo y/o bien del original en caso de ser así requerido; al realizar la entrega del equipo para su revisión y reparación se deberá de generar una orden de entrada por parte del servicio técnico del proveedor que suministró dicho equipo, así mismo se indicará el periodo de revisión así como los tiempos indispensables para su corrección y/o bien cambio físico; el proceso deberá llevarse a cabo por parte del gerente de sistemas y/o en su caso deberá ser notificado a este con copia de la documentación y tramite realizado para poder llevar a cabo el rastreo del proceso en el que se encuentre equipo alguno que por esta causa entre a revisión en base a la póliza de garantía de la compra del mismo.
Una vez realizado el proceso se entregará la documentación respectiva al encargado del activo fijo para su archivo correspondiente así como la devolución de la factura original al departamento de contabilidad en el caso de que así haya sido requerida; esto para contar con los elementos necesarios en el caso de alguna falla posterior en dicho equipo.
Realizado el cambio físico y/o reparación del equipo este será entregado al responsable y/o personal que reportó la falla para continuar con el desempeño de sus funciones.

6.  Referencias.A20
6.1.  Manual de Calidad, Código AC-MAC-001.

6.2.   Reporte de Mantenimiento, Código GS-FO-001
6.3.   Programa de Operación y Mantenimiento del Área de Sistemas, Código GS-FO-002
7.   Anexos.A21
	Anexo
	Descripción
	Código

	A
	Reporte de Mantenimiento
	GS-FO-001

	B
	Programa de Operación y Mantenimiento 
del  Área de Sistemas
	GS-FO-002


8. Registros de Calidad.A22
	Descripción
	Código

	Reporte de Mantenimiento
	GS-FO-001

	Programa de Operación y Mantenimiento del Área 

de Sistemas
	GS-FO-002


9.  Distribución.A23
Este procedimiento se distribuye en forma controlada y con acuse de recibo al Director General y al Gerente de Sistemas de DTP Consultores. 

	Fecha
	Referencia
	Numero de Folio

	 
	
	 

	Servicio Autorizado y / o Solicitado por:

	Nombre
	 

	Domicilio
	 

	Descripción del problema

	

	Detalle del Equipo y Servicio

	Descripción del Equipo
	 

	Marca
	 

	Numero de Serie
	 

	 Localización del Equipo
	 

	Nombre del Usuario
	 

	Actividad Realizada

	___Mant. Preventivo
	___Mant. Correctivo
	___Actualización
	___Configuración
	___Otra

	Partes Reemplazadas (anote num. De serie). Utilice hojas adicionales en blanco si es necesario.

	 

	Observaciones

	Antes del Servicio
	Después del Servicio

	 
	 

	Frecuencia del Servicio

	____Cada 3 Meses
	____Cada 4 Meses
	____Cada 6 Meses
	____Otra:______________
	___N/A

	Fecha de Próximo Servicio de Mantenimiento Preventivo

	

	Lista de Verificación de Control de Calidad después del Servicio

	CPU
	Monitor
	Teclado
	Mouse

	___Lect. Unidad CDROM
	___Botón Enc./apag.
	___Operación teclas 
	___Operación Botones

	___Lect./Escritura Disco Duro
	___Control Brillo
	___Configuración
	___Control de Scroll

	___Lect/Escritura  CDRW
	___Control Contraste
	___Vel. De Rep.
	___Configuración 

	___Lect/Escritura Floppy
	___Control de Altura
	___Limpieza Interior
	___Vel. Operación CLICK

	___Lámparas e Indicadores
	___Control de Anchura
	___Limpieza Exterior
	___Control de  Puntero

	___Botón Enc./Apag. De CPU
	___Control Trapezoidal
	Impresora
	___Ind. Luminosos

	___Ventiladores en F. de Alim.
	___Desmagnetización
	___Prueba  Impresión
	___Limpieza Interior

	___Operación Vent.  M.Board
	___Limpieza Interior
	___Impresión a Color
	___Limpieza Exterior

	___Ausencia Ruidos Extraños
	___Limpieza Exterior
	___Impresión en B/N
	UPS (No break)

	___Cables Planos y Alim.
	Software
	___Alin. Cabezas
	___Operación sin CA

	___No atoramiento Medias
	___Arranque de S.O.
	___Papel sin Manchas
	___Operación con CA

	___Limpieza Interior
	___Conf. Prot. de Pant.
	___No Atasc. Papel
	___Ind. Luminosos

	___Limpieza Exterior
	___Ingreso a RED
	___Tracción Hojas
	___Función Regulación

	 
	___Aplicaciones Office
	___Op.de bandejas
	___Retención de Carga

	 
	___Prueba de Impresión
	___Limpieza Interior
	___Limpieza Interior

	 
	___Prueba Acc. a Internet
	___Limpieza Exterior
	___Limpieza Exterior

	Conformidad de la Realización del Servicio

	Cliente (Usuario)
	(Gerente Área o Designado)

	
	

	Nombre y Firma
	Nombre y Firma
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