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1 OBJETIVO

Mantener en óptimas condiciones los equipos de cómputo mediante el mantenimiento preventivo en contrato con la Superintendencia de Industria y Comercio.

2 DESTINATARIOS
El presente documento comprende desde la identificación de necesidades, elaboración, y ejecución del programa de mantenimiento de equipos basado en el contrato con  la Superintendencia de Industria y Comercio.

3 GLOSARIO

Inspección: Verificación visual del estado de un equipo o componente, desarrollada para determinar las causas que originaron la falla.

Diagnóstico: Actividad desarrollada a fin de   verificar   el   estado   de   un  equipo   o   componente determinando  que tipo de mantenimiento requiere.

Mantenimiento preventivo: Se  refiere a actividades programables, que se  realizan en  forma periódica a fin de prevenir  fallas o daños ocasionados por condiciones de uso o del medio en las cuales se encuentran expuestos los equipos.

Inventario:  Recopilación  y  registro  de  información  tanto  del  Hardware  como  del  Software  de  los equipos  informáticos,  como: marca, modelo, serial, capacidad, Entre otros.

Software: Programas y/o aplicaciones usadas para dirigir las funciones de un sistema de computación  ó un hardware, así como para el desarrollo de trabajos en específico.

Hardware: Componentes físicos, que integrados forman  un equipo de cómputo.

Periféricos: Dispositivos a través de los cuales el usuario interactúa con el computador y a su vez la Dirección Central de Procesamiento (CPU) se comunica con el mundo exterior.

4 DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES

Se planificará el mantenimiento preventivo tomando como base el inventario actualizado de los equipos de cómputo existentes.

Para realizar el mantenimiento preventivo de los equipos se debe  considerar los componentes de cada uno:

· CPU

· Monitor

· Teclado

· Mouse

· Impresora
· Scanner (En algunas oficinas)
El mantenimiento se debe realizar para los siguientes componentes:

Mantenimiento físico: Se encarga de hacer limpieza, lubricación y remoción de partículas de polvo de los principales dispositivos.

Mantenimiento lógico: Utiliza herramientas aplicativas de software como programas utilitarios para analizar, revisar, diagnosticar sucesos en el sistema o en los componentes, entre los cuales se encuentran los antivirus y programas de diagnóstico de componentes. 

4.1 Fases del Mantenimiento Preventivo:

· Inventario técnico y características de cada equipo.
· Procedimientos técnicos, listados de trabajos a efectuar periódicamente. 
· Control de frecuencias, indicación de la periodicidad de las visitas.
· Registro de reparaciones, repuestos y costos que ayuden a planificar.
El Mantenimiento preventivo del computador puede tener uno o varios procesos que dependiendo de la cantidad de actividades a realizar y según la necesidad o el estado del equipo el tiempo varía.

Estos procesos se realizan para solucionar y prevenir fallas operativas de software o hardware; cambio o instalación de nuevos componentes de hardware; configuraciones de Correo Electrónico; Internet y conexiones a la Red. Una de las principales actividades realizadas al hacer mantenimiento preventivo es realizar la limpieza, pero no es la única. 
Las actividades más comunes que se realizan al hacer mantenimiento preventivo son:

· Verificación periódica: Es la revisión de componentes o partes del computador, mediante la ejecución de programas de prueba: Tarjetas Madre, Teclados, Puertos de Comunicación (Serial, USB), Puerto de Impresión (Paralelo), Memoria RAM, Unidades de disco duro, Mouse.

· Eliminación de temporales y archivos perdidos: Es la exclusión de archivos generados por las aplicaciones instaladas en el computador y que ya no se utilizan, eliminación de temporales, archivos perdidos, carpetas vacías, registros inválidos y accesos directos que tienen una ruta que ya no existe, con la finalidad de liberar espacio en el Disco Duro, aumentar la velocidad y corregir fallas en el funcionamiento normal del computador.
· Ejecución de programas correctivos de errores en la consistencia de los datos de discos duros. Desfragmentación de discos, analizadores y exploradores de superficie: Es la organización secuencial de los archivos en el disco, para mejorar la velocidad de acceso a los datos e información del computador.
· Actualización de Antivirus: Es la carga en el software antivirus, de la lista nueva de virus actualizada a la fecha de realización del mantenimiento, para el reconocimiento de cualquier infección informática nueva y el mejoramiento del motor de búsqueda del antivirus.
· Respaldo de datos en medios externos (Backups): Es la transferencia de toda la información o data existente (carpetas de documentos, email, contactos, favoritos y archivos que no sean del sistema operativo, ni de programas) en el disco duro de un computador a un medio externo de respaldo.

· Reinstalación de programas de oficina: Instalación de aplicaciones, como programas de ofimática, aplicaciones de diseño, contabilidad, antivirus, entre otros.

· Configuración de drivers de periféricos: Es la instalación de los programas necesarios para reconocer los componentes de hardware instalados en el computador (Impresora, Scanner, entre otros).
· Revisión de red y configuración de la misma: Trabajo a realizar para que los computadores se puedan conectar entre si y puedan utilizar, dispositivos (p.e. impresoras, escáneres, etc.) conectados a la red de datos y otros computadores o servidores.
· Limpieza general del computador: Eliminación de impurezas (polvo, residuos, etc.) de los siguientes componentes: teclado, mouse, fuente de alimentación, unidades de cdrom y floppy, regulador de voltaje, ups, pantallas, ventilador del procesador, ventiladores de apoyo. Antes de dar comienzo al mantenimiento, es necesario determinar los utensilios necesarios para cumplir con la actividad.

4.2 Elementos utilizados para el mantenimiento preventivo

Multímetro
Instrumento eléctrico portátil para medir directamente magnitudes  eléctricas activas como corrientes y potenciales, corriente continua o alterna.

Sopladora
Dos instrumentos en uno, puede utilizarse como en un aspirador para llegar a zonas no muy cómodas, o se puede emplear como sopladora. Este instrumento consta de:
· Control de velocidad variable que permite marcar la velocidad máxima que se fijará entre 0 a 16.000 RPM (Revoluciones Por Minuto).

· Máximo volumen de aire de 99 CFM de gran potencia en un instrumento compacto.

· Máxima velocidad del aire de 114 MPH.
· Asa ergonómica que permite un cómodo uso tanto en horizontal y aplicaciones de baja velocidad.

· Gran disparador con bloqueo situado en el botón.

Ccleaner portable
Licencia: Gratis

Idioma: Español

Sistema Operativo Microsoft Windows: XP/2007/8/8.1
CCleaner es aplicativo gratuito, que no requiere instalarse localmente en el computador, es un registro que limpia el sistema de archivos de basura y errores, ayuda a recuperar espacio en el disco duro y logra que el computador sea algo más rápido y eficiente.
Su función principal es detectar archivos innecesarios del sistema opeativo Microsoft Windows y de las aplicaciones instaladas. La sección Registro de CCleaner se dedica a comprobar la integridad del Registro del Sistema Operativo Microsoft Windows, el archivo que contiene la configuración del sistema. El aplicativo CCleaner también escanea el Registro en busca de más de una docena de tipos de error y ofrece la posibilidad de guardar una copia de seguridad antes de efectuar la reparación. El menú Herramientas del aplicativo CCleaner contiene utilidades más específicas, como un  desinstalador rápido de programas, un editor de los programas que se inician con Windows y un eliminador de puntos de Restauración.

4.3 Diagnóstico de los equipos

· Se debe realizar contacto directo con el usuario final, con el fin de adquirir toda la información necesaria de la funcionalidad actual de los equipos intervenidos (computador, pantalla, teclado, mouse, impresora, escáner, etc.) y a su vez dejar reporte del estado final de los mismos,. después de la intervención por parte del personal de mantenimiento preventivo, posteriormente se debe dejar evidencia de dichas fallas en la Ficha Técnica (ANEXO 1). En caso de encontrar problemas con el hardware o software, será informado de inmediato a la mesa de ayuda (soporte técnico) para que sea subsanado con un incidente correctivo.

· Realizar el diagnóstico del equipo, ejecutando los respectivos test y pruebas de cada equipo, acudiendo a los utilitarios y software de la empresa que presta el servicio de mantenimiento o en su defecto las solicitadas por el cliente.
· Dar a conocer el diagnóstico inicial y estado del equipo al usuario, informando os riesgos presentados, antes de iniciar la labor de mantenimiento según sea el caso.

· Se debe tener en cuenta y registrar cualquier anomalía que se evidencie: faltante de partes, deterioro en piezas, líquidos u objetos extraños dentro de los equipos que hayan alterado o presenten en riesgos para la funcionalidad de los equipos. (Se debe dejar la evidencia por escrito en Ficha de Inventario de preventivo y ser informado de inmediato a la mesa de ayuda).
· Informar al técnico del mantenimiento correctivo que está apoyando la actividad, cuando se presenten dudas de que tratamiento se debe aplicar en situaciones particulares.

4.4  Ejecución mantenimiento preventivo

·   Inicialmente se efectúa el levantamiento de información tanto del software como del hardware de las máquinas, diligenciando el respectivo formato subministrado por la Superintendencia de Industria y Comercio.
·   Se ejecutará el aplicativo Cclear Portable, para la eliminación de los archivos temporales del computador, y limpieza del registro del sistema operativo, para un óptimo rendimiento en el computador si el cliente así lo requiere.
·   Se utilizará los respectivos elementos para limpiar externamente las carcasas, y piezas de los equipos y dispositivos, empleando para ello elementos tales como esponjillas suaves, cepillos, bayetilla e insumos tales como detersivo (LOC), varsoll y/ó alcohol isopropílico, aceite, entre otros.

·   Se procederá a desensamblar el equipo: retirar carcazas y piezas necesarias con el ánimo de efectuar la adecuada limpieza interna.

· Se realiza limpieza interna de todas las partes del equipo o periféricos  en  mantenimiento  (CPU, teclado, mouse, multimedia, scanner, impresoras, video bean y plotter), empleando la herramienta adecuada como: soplador, brocha, destornilladores, atendiendo a los requerimientos propios de cada dispositivo.

·   Se procede a ensamblar completamente el equipo, corroborando que piezas tales como tornillos,  tapas, piezas metálicas, piezas plásticas, queden ajustadas e instaladas en sus respectivas posiciones.

·   Se debe verificar  nuevamente  el  funcionamiento  del  equipo  efectuando  prueba  de  cada  uno  de  los dispositivos  intervenidos,  al  igual  que la revisión y confrontación contra el formato de Inventario de Software y Hardware de la Ficha Técnica del equipo  antes de iniciar el mantenimiento.
·   Realizar verificación de estado de antivirus (actualización y que esté instalado en el equipo) de no ser así se debe informar a la mesa de ayuda para que sea solucionado con un incidente correctivo.

·   Se debe efectuar la respectiva prueba o test de funcionamiento del computador, garantizando su funcionalidad antes y después de la intervención, revisión  de comunicación con otros dispositivos como: impresoras, scanner y periféricos que estén sujetos al equipo.
·   Se debe verificar  y  diagnosticar  el  estado  de  las  instalaciones  eléctricas  y  lógicas  del  sitio,  efectuando mediciones de voltajes tanto a las salidas del estabilizador y tomas de energía. 
·   Se debe revisar las instalaciones físicas y ambientales. Si hay sugerencias se remiten a la mesa de ayuda. 
·   Se debe hacer la entrega del computador con las respectivas pruebas finales de funcionalidad e indicarle al usuario que dentro del formato existe una casilla de observación para que la diligencie acorde a la opinión del mismo.
·   Se finaliza a satisfacción el mantenimiento preventivo con la firma del usuario final. 
4.5 Entrega final del mantenimiento preventivo

Se debe hacer una entrega formal del informe final según indicaciones del contrato. 
4.6 Descripción del Mantenimiento Correctivo

Mantenimiento correctivo: Se efectuará durante toda la vigencia del contrato, cada vez que la entidad lo requiera.
El mantenimiento correctivo es asignado al personal a través de la herramienta (Service Desk) ARANDA, desde donde se puede realizar seguimiento y control de los tiempos de atención y solución, y donde se documenta la solución de los incidentes. También se generan los informes desde dicha herramienta. 

Los siguientes, son pasos que debe seguir para realizar cualquier solicitud de soporte técnico a la Mesa de ayuda de la Superintendencia de Industria y comercio.
1. Desde la intranet (Intrasic) de la entidad, en la sección de “ENLACES DE INTERES”, debe ubicar y dar clic  en el enlace Oficina de Tecnología e Informática - Mesa de Ayuda, el cual se encuentra  ubicado al lado Izquierdo.  
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2. Luego de ingresar se despliega una ventana como la siguiente, la cual se muestra personalizada con el nombre del usuario, que va a realizar la solicitud a la mesa de ayuda. En esta ventana en la parte superior izquierda, se da clic en la opción de “Incidentes” dando inicio a la solicitud de servicio.
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3. Si luego de dar clic en el enlace de “Mesa de ayuda” presenta un error y no ingresa directamente a una ventana como la que se muestra a continuación o si su equipo de cómputo no le permite acceder a la intranet, por favor comuníquese con la extensión 10502 o envié un correo a mesadeayuda2@sic.gov.co para ser atendido.
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4. Si no se presenta error luego de dar clic en el enlace de “Mesa de ayuda”, en ventana “Nuevo / Detalles - Incidente” se debe ingresar una breve descripción de la solicitud del usuario y se da clic en el botón “Salvar”, ubicado en la parte superior izquierda de la ventana. De esta manera  se envía la solicitud  a la mesa de ayuda.
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5. Luego de haber dado clic en la opción de “Salvar”, el sistema asigna un código de caso, que para el ejemplo es el número 15222.  Después de esto el requerimiento llega a la mesa de ayuda y desde allí, se asigna un Ingeniero de soporte o a un ingeniero especializado para atender su solicitud de forma pronta y eficaz.
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6. Por último, cuando ya se hayan realizado algunos requerimientos en la mesa de ayuda, se podrá ver el historial de los incidentes que ha solicitado el usuario, además  de información relacionada con cada uno de ellos.
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7. Finalmente se da clic en el botón Salir, lo cual conduce a la siguiente ventana, desde donde es posible abandonar totalmente la aplicación de la mesa de ayuda dando clic en el botón “Salir”.
4 INDICADORES

La medición de cumplimiento, efectividad y eficiencia del mantenimiento de equipos de cómputo se realiza mediante la presentación mensual de informes de gestión al supervisor del contrato para el correspondiente seguimiento del objeto contractual, como tal, el contratista de la mesa de ayuda (soporte técnico), debe informar la gestión de cada una de las actividades propuestas en el cronograma que se presenta a continuación.

5 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

	ELEMENTOS DE MANTENIMIENTO
	PERIOCIDAD



	UPS
	CADA 4 MESES A PARTIR DEL CONTRATO

	ELEMENTOS  ACTIVOS DE RED
	LIMPIEZA INTERNA Y EXTERNA  1 POR SEMESTRE

	SERVIDORES
	LIMPIEZA INTERNA  1 POR AÑO

	
	LIMPIEZA EXTERNA 1 POR SEMESTRE

	COMPUTADORES PC Y PORTÁTIL
	LIMPIEZA INTERNA Y EXTERNA  1 POR SEMESTRE

	IMPRESORAS
	LIMPIEZA INTERNA Y EXTERNA  2 POR SEMESTRE

	SCANERES
	LIMPIEZA INTERNA Y EXTERNA  1 POR SEMESTRE

	VIDEO BEAM
	LIMPIEZA INTERNA Y EXTERNA 1 POR SEMESTRE 

	RED RAVEC (GLOBAL)
	MANTENIMIENTO  1 POR AÑO

	RED RAVEC (GLOBAL)
	


ANEXO 1. FICHA TÉCNICA MANTENIMIENTO PREVENTIVO
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