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Resumen

Actualmente me desempefio en el Colegio de Bachilleres del estado de Quintana
Roo, en el Departamento de Informatica y Telecomunicaciones. A través de esta
oficina se brindan las herramientas tecnoldgicas a las diversas instancias
educativas que la conforman, mediante el equipamiento y el servicio de Internet
que se les proporciona para poner al alcance de los alumnos, docentes y personal
administrativo la oportunidad de desarrollar de una mejor manera su actividad

educativa y laboral.

En dicha Institucion he laborado por 18 afios, de los cuales 6 afios han sido en el
Departamento antes mencionado, y actualmente tengo el cargo de Jefe de
Oficina del Area de Mantenimiento, Soporte y Telecomunicaciones, donde he
podido desarrollar diversas actividades con los conocimientos adquiridos en la
carrera de Ingenieria en Redes. Entre las actividades primordiales se encuentran:
la instalacién y administracion de la red local de voz y datos de la Direccidn
General, el mantenimiento preventivo y correctivo a los equipos de cémputo del

Colegio, entre otras actividades especificas que se requieren en dicha area.

Durante el tiempo que he estado laborando se han realizado diversos
procedimientos, de los cuales expondré aquellos que ocurren con mayor

frecuencia y la manera de solventar dichas problematicas y prevenirlas.
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Introduccién

La Direccion General del Colegio de Bachilleres del estado de Quintana Roo,
cuenta con el Departamento de Informatica y Telecomunicaciones el cual se
encarga de coordinar y proporcionar mantenimiento preventivo y correctivo a los
equipos de codmputo de los diversos departamentos, ademas de los laboratorios
de informatica en los cuales se brinda atencion a los estudiantes de nuestro
sistema conformado por 53 instancias educativas en todo el estado, de los cuales
23 son planteles, 21 son Centros de Educacion Media Superior a Distancia
(EMSaD), 3 Centros de Servicios Académicos Integrales (CSAI) y 6 Preparatorias
Abiertas.

Para ofrecer un servicio de calidad en los lugares remotos y de dificil acceso se
cuenta con enlaces satelitales e inalambricos para proporcionar Internet, el cual
brinda el apoyo para dar soporte a los procesos educativos y administrativos de
esas zonas; derivado de lo anterior, se requiere brindar supervisién y asesoria
técnica remota o presencial en caso de presentarse algun problema en el equipo
como lo son: la antena, médem, access point, switches, routers, computadoras,

entre otros.

Es asi, como unas de las actividades principales que realizo como ingeniero de
campo es la administracion de la red de voz y datos de la Direccidén General, la
supervision de los servicios de Internet, asi como proporcionar el mantenimiento
preventivo y correctivo a equipos de cémputo en el colegio, entre otras

actividades.
Este documento comprende tres capitulos:

e Capitulo 1. Contexto organizacional.
e Capitulo 2. Servicio de Internet satelital.

e Capitulo 3. Mantenimiento preventivo y correctivo a equipos de computo.



Objetivo general
Documentar mi experiencia profesional como ingeniero de campo en la atencién

que brindo a los servicios de Internet y al mantenimiento preventivo y correctivo

a equipos de computo del Colegio de Bachilleres del estado de Quintana Roo.

Objetivos particulares

» Documentar el contexto organizacional.

A\ 4

Documentar el procedimiento de supervision de los servicios de Internet.

» Documentar alguno de los problemas mas comunes del servicio de
Internet Satelital y el proceso de solucion.

» Documentar el procedimiento de mantenimiento preventivo y correctivo a
equipos de computo.

» Documentar una problematica del mantenimiento preventivo y correctivo

a equipos de computo y el proceso de solucion.
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1 Contexto organizacional

1.1 Las funciones del egresado de la Ingenieria en Redes

Los profesionistas dominaran en su totalidad el proceso integral de disefio,
construccion, programacion e implantacion soluciones computacionales y de
redes de computadoras. Seran capaces de aplicar sus conocimientos y
habilidades para desarrollar estructuras de informacién para apoyar los
principales objetivos de la empresa. Tendra capacidad para adaptarse a la
velocidad de los cambios tecnoldgicos y proponer soluciones eficaces. El
Ingeniero en Redes sera un profesional capaz de realizar las siguientes

funciones':

» Administracion del area técnica (elaborar inventarios, historial de los
equipos, adquirir y seleccionar equipos, coordinar acciones con otros
departamentos, seleccion y manejo de personal, asi como proveer los
recursos materiales para mantenimiento y operacién de equipos vy
sistemas del area de coémputo).

» Operacion (Establecer reportes de funcionamiento de equipos y sistemas
de redes de computo).

» Soporte técnico (Realizar diagnosticos, definir perfil de proveedores,
evaluar caracteristicas de equipos proponer capacitacion, implementar
nuevas tecnologias y dar asesorias técnicas).

» Supervision (Supervisar condiciones de seguridad fisicas y virtuales a
equipos y sistemas, monitorear periédicamente, elaborar reportes de

mantenimiento).

' Universidad de Quintana Roo. (2012). Perfil de la Ingenieria en Redes. 12/09/2018, de
Universidad de Quintana Roo Sitio web: http://www.ugroo.mx//planes-de-
estudio/licenciaturas/chetumal/ingenieria-en-redes/#3.
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» Control de calidad (Establecer y verificar normas de calidad, establecer
procedimientos, realizar mediciones y monitoreo, crear sistemas
estadisticos, analizar indicadores, auditar los procedimientos)

» Diseno (Redisefiar las redes, Documentar, Elaborar diagramas del
cableado estructurado de la red, proyectar nuevas soluciones que mejoren
el rendimiento de una red).

1.2 Estructura organizacional del Colegio de Bachilleres del estado de
Quintana Roo.

Resefa Historica

Quintana Roo, es uno de los Estados mas jévenes de la Republica Mexicana,
nacid6 como entidad federal el 8 de octubre de 1974, manifestandose asi el
esfuerzo y trabajo arduo y dificil de las autoridades que les correspondio realizar
las labores de establecer las bases para crear su infraestructura y darle el mayor
impulso necesario para nuestro naciente Estado y uno de los renglones en los
que se tenia mayor preocupacion era el educativo, porque estaban conscientes
de la responsabilidad que tenian con la sociedad quintanarroense; para poder
dotar y abrir los espacios educativos que impidieran la emigracion de jévenes
estudiantes a otras entidades, en busca de oportunidades de educacion media
superior y superior, ocasionando gastos muy elevados para la economia familiar

y propiciando la descapitalizacion a nuestro Estado.

Las autoridades educativas, visualizan la necesidad de ofrecer a los jovenes que
egresaban de las diferentes escuelas secundarias, la oportunidad de continuar
sus estudios en una Institucion de nivel medio superior de caracter terminal y
desarrollan el Proyecto de creacién del Colegio de Bachilleres. El 27 de agosto
de 1980, la Honorable Il Legislatura Constitucional del Estado Libre y Soberano
de Quintana Roo, emite el Decreto No. 95. que establece la creacién del Colegio

de Bachilleres del Estado de Quintana Roo.
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Las autoridades educativas, visualizan la necesidad de ofrecer a los jovenes que
egresaban de las diferentes escuelas secundarias, la oportunidad de continuar
sus estudios en una Institucion de nivel medio superior de caracter terminal y

desarrollan el Proyecto de creacion del Colegio de Bachilleres.

A iniciativa del Ejecutivo Estatal, el 27 de agosto de 1980, la Honorable II
Legislatura Constitucional del Estado Libre y Soberano de Quintana Roo, emite
el Decreto No. 95. que establece la creacidn del Colegio de Bachilleres del Estado
de Quintana Roo como un organismo publico descentralizado con personalidad

juridica y patrimonio propio.

Las actividades académicas del Colegio de Bachilleres dieron inicio en el Plantel
Chetumal con tres grupos en el turno vespertino en las instalaciones de un edificio
prestado y que funcioné como escuela, sus cuatro primeros grupos se integraron
con 217 alumnos que provenian de la preparatoria del Colegio Particular Hidalgo,

que cerro sus puertas.
La primera generacion egreso en enero de 1981. Plantel Chetumal Uno.

La primera generacion egresé en enero de 1981, y la segunda en junio del mismo
afio, y se tenian las Capacitaciones para el Trabajo de: Contabilidad Fiscal y
Administracion de Recursos Humanos; actualmente se ofrecen: Informatica.
Contabilidad, Laboratorista Clinico, Administracién de Recursos Humanos y

Dibujo Arquitectonico y Ciencias de la Comunicacion.

El segundo Plantel en crearse fue el de Cancun, el cual inici6 sus actividades en
septiembre de 1981, que al inicio de sus actividades tuvo una matricula de 98
alumnos distribuidos en 2 grupos. Las Capacitaciones para el Trabajo fueron tres:
Admodn. de Rec. Humanos, Admén. de Emp. Turisticas, Dibujo Arquitecténico, el
personal con que contaba en ese entonces estaba constituido por 8

Administrativos y 13 Docentes.
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El segundo Plantel en crearse fue el de Cancun. El personal con que contaba en

ese entonces estaba constituido por 8 Administrativos y 13 Docentes.

El tercer Plantel se cred en septiembre de 1984 en el poblado de Bacalar, el cual
cuenta con caracteristicas muy especiales, ya que ha sido uno de los Planteles
que se ha caracterizado por ser formador integral de sus jévenes, los cuales han
representado a su Plantel con una energia singular en los eventos y concursos

académicos y culturales.
El tercer Plantel se cre6 en septiembre de 1984 en el poblado de Bacalar.

Al inicio del Colegio de Bachilleres, su organizacion y estructura requerian de una
administracidn menos compleja, que la actual, por lo que la Direccion General
recaia directamente en el Secretario de Gobierno, el cual realizaba las funciones

y tareas encomendadas a la Institucién.

Los distintos cambios que en su evolucidén se generaron como consecuencia del
crecimiento y desarrollo del Colegio de Bachilleres, demandaron el
establecimiento de una Direccién General que se hiciera responsable de la
coordinaciéon de esfuerzos y establecimiento de las politicas y normatividad
operativa en lo administrativo y académico, para dar cohesion y armonia a las
actividades del mismo. Sentimos que en la labor educativa siempre hay trabajo
por hacer, y para ello contamos con el gran entusiasmo del personal docente y
administrativo, que en forma dinamica se encuentra en la busqueda de

estrategias para mantener el gran prestigio que nuestro sistema ha alcanzado.

La comunidad Bachilleres de Quintana Roo avanza en la culminacion de sus
metas, el estudiantado cumple con su entusiasmo su responsabilidad de estudiar:
la desercion escolar ha disminuido considerablemente, la reprobacién también;
los docentes se actualizan permanentemente y en reuniones de academia
comparten experiencias y evaluan avances programaticos, el personal directivo

se esfuerza en cumplir con éxito su cometido.
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Nuestro reconocimiento y nuestro agradecimiento a todos y cada uno de los que
creyeron en el proyecto educativo del Gobierno del Estado, mismo que se ha
cristalizado en 23 son planteles, 21 son Centros de Educacion Media Superior a
Distancia (EMSaD), 3 Centros de Servicios Académicos Integrales (CSAI) y 6
Preparatorias Abiertas, ubicados a lo largo y ancho de la geografia estatal (Figura
5).

Este conjunto de instituciones que integran el Colegio de Bachilleres, atestiguan
la extraordinaria vitalidad unida a la pasion y la fe creadora que las autoridades

educativas en nuestro Estado siempre han manifestado.

Estos tiempos deberan ser los de compromiso y entrega a nuestras ocupaciones
para continuar en la construccion de una nueva nacién y los de estudio fecundo
que forme a los ciudadanos que requiere nuestra patria; hoy mas que nunca, los
mexicanos debemos estar unidos en torno a los ideales que han hecho a nuestra
nacion libre y fuerte. El Colegio de Bachilleres continuara siendo vanguardia y

atalaya en los albores de un nuevo sigloZ.

Actualmente el Colegio de Bachilleres de Quintana Roo cuenta con una poblacion

de: 19,480 alumnos, 666 docentes y 868 personal administrativo

En la figura 1, se puede observar como se encuentra estructurado el Colegio de

Bachilleres.

2 Colegio de Bachilleres del estado de Quintana Roo. (2016). Resefia Histérica del Colegio de
Bachilleres de Quintana Roo. 05/10/2018, de Colegio de Bachilleres del estado de Quintana Roo
Sitio web: http://www.cobaqgroo.edu.mx/
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Figura 1. Colegio de Bachilleres del estado de Quintana Roo. (2016). Estructura Organica. 12/11/2018, de Colegio de
Bachilleres del estado de Quintana Roo
Sitio web: http://www.cobagroo.edu.mx/Nuestralnstitucion/EstructuraOrganica.pdf

16


http://www.cobaqroo.edu.mx/NuestraInstitucion/EstructuraOrganica.pdf

1.3 Organigrama del Departamento de Informética y Telecomunicaciones
del Colegio de Bachilleres.

El Departamento de Informatica y Telecomunicaciones en su organizacion
interna cuanta con la Jefatura de Departamento, que a su vez tiene dos areas la
jefatura del area de mantenimiento, soporte y telecomunicaciones, y la jefatura
del area de sistemas, en total cuenta con 14 personas que laboran desarrollando
diversas actividades, las cuales son de vital importancia para el buen

funcionamiento del colegio (figura 2).

Figura 2. Organigrama Interno del Departamento de Informatica y Telecomunicaciones 2018.
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1.4 Funciones de la Jefatura de Oficina del Area de Mantenimiento,
Soporte y Telecomunicaciones del COBAQROO.

Objetivo:

Mantener en condiciones éptimas de funcionamiento y capacitacién el equipo de
computo de las areas y ofrecer al personal administrativo, docente y comunidad
estudiantil del Colegio el apoyo requerido en cuestiones de operatividad y

software autorizado en esta institucion?.

Funciones:

1. Proporcionar el mantenimiento preventivo a los equipos de computo de la
Direccion General y asesoria a las Instancias Educativas que lo requieran.

2. Proporcionar el mantenimiento correctivo a los equipos de computo de
Direccion General e Instancias Educativas del Colegio.

3. Brindar soporte técnico a los usuarios de la Direccién General y Centros
Educativos en el uso de software, de la red de datos, Internet, antivirus,
impresion, escaneo, etc.

Instalar redes de datos en Direccion General y Centros Educativos.
Instalar y proporcionar el soporte técnico requerido por los Centros
Educativos relacionado con la configuracion del servicio de Internet
inalambrico.

6. Administrar y configurar el servicio de telefonia digital y analégica instalado
en los edificios de Direccion General.

7. Proporcionar el soporte técnico requerido en los diversos eventos en los

que participa la Institucion.

3 Colegio de Bachilleres del estado de Quintana Roo. (2008). Manual de Funciones de la
Organizacion. 13/09/2018, de Colegio de Bachilleres del estado de Quintana Roo Sitio web:
http://www.cobaqgroo.edu.mx/Libros/MANUALES/MANUAL%20ESPECIFICO%20DE%20FUNCI
ONES%20DE%20LA%200RGANIZACION%20-
%20DIRECCION%20GENERAL%20VOLUMEN%201.pdf.
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8. Participar en la implementacion de nuevos proyectos o tecnologias.

9. Convocar reuniones con el personal a su cargo para dar seguimiento y
control de los avances de los trabajos encomendados.

10.Dar el seguimiento correspondiente a la operatividad de los servicios de
Internet satelital, inalambrico y DSL instalados en los Centros Educativos.

11.Apoyar a los Centros Educativos en la implementacion de nuevos
proyectos relacionados con tecnologia de vanguardia.

12.Coordinar en conjunto con los encargados de los laboratorios de
informatica el software a instalar en los equipos de computo.

13. Verificar y hacer validas las garantias de los equipos del Colegio.

14.Conservar y vigilar estrictamente la documentaciéon, mobiliario y equipo
bajo su resguardo.

15.Realizar dentro del ambito de su competencia, todas aquellas actividades
afines a las anteriores, que le sean encomendadas por su jefe inmediato

superior.

Es asi como dentro de las funciones que recaen en la jefatura del area de
mantenimiento, soporte y telecomunicaciones, se busca brindar a los usuarios un
servicio de calidad, mediante las acciones que se realizan poniendo a su

disposicion tecnologia de vanguardia.

Durante la gestidon en esta jefatura, se ha participado en diversos proyectos que

son de vital importancia para nuestra Institucion, como son:

e Instalar la red de datos y telefonia del edificio de la Direccion General.

e Desarrollar el proyecto para la contratacion de nuevos servicios de Internet
satelital, inalambrico y DSL instalados en los Centros Educativos,
disminuyendo los costos y aumentando la calidad de los servicios

proporcionados.
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Impartir cursos de capacitacion al personal responsable de laboratorio de
las instancias educativas sobre mantenimiento preventivo y correctivo de
equipo de computo.

Impartir el curso de Herramientas de Google 2.0 de la G-Suite for
Education a docentes y personal administrativo del colegio.

Proponer caracteristicas de compra de equipamiento con tecnologia de
vanguardia.

Participar en las licitaciones para adquisicion de equipo de computo para
las instancias educativas y direccidn general del colegio.

Y llevar a cabo reuniones con el personal para dar seguimiento y control

de avances de los trabajos encomendados.

20



1.5 Procedimientos del Departamento de Informética y
Telecomunicaciones del Colegio de Bachilleres.

Con la implementacion de los procedimientos en el Departamento como parte del
sistema de calidad, ha tenido un impacto positivo con procesos efectivos, ya que
en ellos se especifica la responsabilidad y actividad que cada una de las areas
tiene que realizar y con ello nos ha facilitado el desarrollo de nuestra labor
incrementando la eficiencia del personal administrativo ayudando a cumplir con

los objetivos de la Institucion.

De esta manera, es asi como las funciones que realizo en los procedimientos son
importantes, ya que estan involucradas directamente en la realizaciéon de
mantenimiento de los equipos, soporte técnico, garantias, diagndsticos, asi como

remplazo de las refacciones en caso de ser necesario, entre otras.

1.5.1 Procedimiento de Mantenimiento y Soporte Técnico de Equipo de cémputo.
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Nombre del procedimiento: PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE TECNICO DE EQUIPO DE COMPUTO

Numero de actividad

Descripcion del procedimiento

Responsable

Instancia Educativa o areade

1 Inicio del proceso. o,
Direccion General
Solicitael soporte técnico al Departamento de Informéaticay ) ) .
o ) o Instancia Educativa o &reade
2 Telecomunicaciones mediante el formato PO-14-FT-01 (Solicitud de i »
o T i i Direccidn General
Servicio de Mantenimiento de Equipo de Computo).
3 Recibe la solicitud del mantenimiento preventivo, correctivo o Departamento de Informaticay
soporte técnico. Telecomunicaciones
. . o . Departamento de Informéticay
4 Determina si se requiere mantenimiento correctivo. L.
Telecomunicaciones
. . } Departamento de Informaticay
5 Verifica que el equipo tenga o no garantia. .
Telec:omunlcacmnes
i o . A Departamento de Informaticay
6 Realiza el tradmite de garantia con el proveedor respectivo. o
Telecomunicaciones
. . . Departamento de Informéticay
7 Verifica que el equipo hayasido reparado correctamente. o
Telecomunicaciones
8 Elaboralasolicitud de adquisicidn de las refacciones requeridas Departamento de Informaticay
mediante el Sistema Integral Administrativo (SIAD). Telecormunicaciones
9 Autoriza la adquisicidn de refacciones de equipo de computo. Direccidn Administrativa
. e I . Departamento de Recursos
10 Realiza el trdmite de adquisicidn de las refacciones. P )
Materiales
. . . Departamento de Informdticay
11 Realiza el mantenimiento correspondiente. o
Telecomunicaciones
12 Recibe el equipo de cdmputo y el formato PO-14-FT-01 con el Instancia Educativa o drea de
dictamen del servicio realizado. Direccion General
13 Fin del proceso.

Nombre del departamento o area: DEPARTAMENTO DE INFOR MATICA Y TELE COMUNICACIONES

Objetivo

Mantener al 100% de las
equipas encondicanes
dplimas dissante &l
SEMEesTe

REPARADOS/NUMERD DE SOUCITUDES REALZADAS «100

Operacion aritmética medicién Meta
Manteneral 100% la
nfraestrudiurs
% DE SERVICIDS AEALIZADDS=NLUMERD OF EQUIPOS tecnaligia en dptimas
Seme stral condic ones para

Frecuencia de

mejorar la calidad que
se brinda a la
comunidad COSAQRDD
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1.5.2 Diagrama del Procedimiento de Mantenimiento y Soporte Técnico de
Equipo de codmputo.

Figura 3. Diagrama del Procedimiento de Mantenimiento y Soporte Técnico de Equipo de Cémputo.
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1.5.3 Procedimiento de Mantenimiento y Administracioén de Telecomunicaciones.

Manual de Procedimientos

DIRECCION
ADMINISTRATIVA

CBQ-MP-DAD-DIT-MT-03

DEPARTAMENTO DE INFORMATICA Y TELECOMUNICACIONES

MAYO DE 2018

Eficientar la comunicacion via redes de voz y datos (telefonia e internet) que permita mejorar el

Objetivo o .
proceso ensefianza-aprendizaje.
Norma 1SO/IEC27002:2013, Seguridad en Redes.
e En coordinacidn con los Responsables de los Laboratorios de Informatica supervisar el
funcionamiento del servicio de internet que reciben en su Instancia Educativa.
® Proponer la implementacion de proyectos de telecomunicaciones con tecnologia de vanguardia que
Politica permitan mejorar los servicios que se ofrecen en esta Institucion.

¢ Supervisar permanentemente la operatividad de las redes de voz y datos implementadas en las
areas de Direccion General, asi como la operatividad de los servicios de internet satelital o

inaldmbrico.

® En coordinacidn con los Responsables de los Laboratorios de Informatica supervisar el cumplimiento

Nombre del procedimiento: PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO Y ADMINISTRACION DE TELECOMUNICACIONES

Numero de actividad

Descripcion del procedimiento

Responsable

Instancia Educativa o Area de

acudir la Instancia Educativa.

1 Inicio del proceso X »
Direccién General
) Reporta la anomalia del servicio de voz o datos al Departamento de Instancia Educativa o Area de
Informatica y Telecomunicaciones. Direccidn General
3 Determina si la solucidn requiere o no la intervencion del proveedor del |Departamento de Informaticay
servicio reportado. Telecomunicaciones
4 Realiza el tramite con el proveedor y da seguimiento hasta que se Departamento de Informaticay
resuelva la anomalia reportada. Telecomunicaciones
X . ; 3 Departamento de Informaticay
5 Determina quien y como resolverd la anomalia reportada. .
Telecomunicaciones
Determina si se autorizan o no los viaticos, en caso de ser necesario i » . i
6 . i R Direccion Administrativa
acudir a la Instancia Educativa.
7 Asesora al personal responsable del drea en caso de no ser necesario Departamento de Informaticay

Telecomunicaciones
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Asesora al personal responsable del drea en caso de no ser necesario

Departamento de Informaticay

7
acudir la Instancia Educativa. Telecomunicaciones
g Acude a la Instancia Educativa para resolver la problematica, documenta |Departamento de Informaticay
con el formato PO-12-FT-01(Servicios). Telecomunicaciones
9 Verifica que las actividades realizadas hayan resuelto satisfactoriamente |Instancia Educativa o Area de
la problemética reportada. Direccién General
L . Departamento de Informaticay
10 Documenta el seguimiento con el proveedor del servicio. .
Telecomunicaciones
1 Recibe la notificacion por la cudl no se acudié a la Instancia Educativay la |Instancia Educativa o Area de
estrategia que se definié para resolver la problematica reportada. Direccién General
. Instancia Educativa o Area de
12 Fin del proceso

Direccién General

| Nombre del departamento o drea:DEPARTAMENTO DE INFORMATICA Y TELECOMUNICACIONES

Objetivo

Frecuencia de

o oz

Operacion aritmética medicion Meta

Mantener el

durante el afio.

funcionamiento de las
comunicacién via redes de
voz y datos en un 100%

% DE SATISFACCION DE USUARIOS=NUMERO DE USUARIOS

| Anual
SATISFECHOS/NUMERO DE PERSONAS ENCUESTADAS x100 nua

Brindar al 100% las
herramientas
tecnoldgicas para
facilitar el proceso
ensefianza-aprendizaje.
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1.5.4 Diagrama del

TelecomURGAEPARSNTO DE INFORMATICA Y TELECOMUNICACIONES

Procedimiento de Mantenimiento y Administracion de

CODIGO:
CBQ-MP-DAD-
DIT-MT-03

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:
PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO Y ADMINISTRACION DE
TELECOMUNICACIONES

FECHA:
MAYO DE
2018.

IV. DIAGRAMA DE FLUJO.

TITULAR DE LA DEPARTAMENTO DE

INSTITUCION i OTROS
SOLICITANTE DIRECCION INFORMATICA ¥ DEPARTAMENTOS
ADMINISTRATIVA TELECOMUNICACIONES
Reporta la anomalia
presentada en algun servicio
de voz o datos. 2 l
<Reportar al
proveedor?
Realiza el tramite con el proveedor y da
seguimiento hasta que se resuelve la
anomalia reportada 4
% Se requiere ir al
Centro de <
Servicios?
5
sAutoriza
vidlicos?
6
Asesora al Responsable del Laboratorio de
Informética o se presenta al area de la
Direccion General para solucionar la anomalia
reportada, 7
Se presenta en el Centro Educativo para
resolver la anomalia reportada y documenta la
actividad realizada con el formato PO-14-FT-
01.
8
A 4
erifica el servicio recibido 1
mediante el formato PO-14-FT-01. [
9
Imprime los correos electronicos relacionados
con el reporte de |a anomalia, el seguimiento >
l realizado y la solucion que dio el proveedor.
10

Recibe la notificacion por la cual
no se acudio y la estrategia que se
definio para resolver la
problematica reportada

1

e
O,

A
> Fin 49

TITULAR DE LA
INSTITUCION

Figura 4. Diagrama del Procedimiento de Mantenimiento y Administracion de Telecomunicaciones.
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1.6 Cobertura del Colegio de Bachilleres del estado de Quintana Roo.

El Colegio de Bachilleres del estado de Quintana Roo, esta conformado por 47
Instancias Educativas en todo el estado, de los cuales 23 son planteles, 21 son
Centros de Educacion Media Superior a Distancia (EMSaD), 3 Centros de
Servicios Académicos Integrales (CSAIl) y 6 Preparatorias Abiertas, como a

continuacion se observa en el siguiente mapa:

Figura 5. Colegio de Bachilleres del estado de Quintana Roo. (2018). Cobertura del Colegio de Bachilleres. 12/09/2018,
de Colegio de Bachilleres del estado de Quintana Roo Sitio web:
http://www.cobagroo.edu.mx/Imagenes/mapabachilleres.jpg.
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2.0 Servicio de Internet Satelital.

Figura 6. Kaband Networks. (2015). Comunicacion satelital. 19/09/2018, de Kaband Networks Sitio web:
http://www.kabandnet.com/img/Solucionesintegrales InternetSatelital Datos.jpg.

Proveer el servicio de conexidon a Internet de manera satelital, es considerada
como una opcion para lugares suburbanos, pequefias comunidades y zonas
rurales, en donde los servicios de comunicacion terrestre como el Cable o ADSL

son de dificil acceso y no pueden contar con ese tipo de servicio.

En el caso del Colegio de Bachilleres del estado de Quintana Roo, cuenta con
una empresa privada que suministra el servicio de Internet Satelital, y en conjunto
se proporciona el servicio de mantenimiento preventivo, en caso de existir alguna
falla o problema, el procedimiento para una pronta respuesta es reportarla a esta
empresa para que ellos a su vez reporten al Network Operation Center (Centro
de Operaciones de Red - NOC) y traten de dar la solucion inmediata y con ello

minimizar el corte del servicio a nuestra instancia educativa.
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2.1 Componentes fisicos del servicio de Internet Satelital.

El equipo que utilizamos para proveer el servicio de Internet satelital es de la
marca HughesNet, y a continuacion se mencionan algunas de sus

caracteristicas:

Externa

e Diametro reflector de 1.2 m.

¢ Antena tipo offset (tipo elipse).

e Material del reflector de acero galvanizado o
fibra de vidrio reforzada con poliéster.

e Soporte metalico para montaje de plato.

e Base de la antena con montaje universal

penetrante.
Figura 7. IP Satellite Stytems. (2017).
e Convertidor de subida usado para transmision Antena HughesNet. 19/09/2018, de IP
. Satellite Stytems Sitio web:
con conector tipo F hembra. http:/www.ipsatellitesystems.com/Installat
ions/Satellite-
e LNB (Low Noise Down Converter) o Hardware/HughesNet/1point2.jpg

Amplificador de bajo ruido usado para

recepcion.

Interna

e Modem satelital HN.

e Dimensiones 29.21x27.94x4.7 cm.

¢ Incluye soporte especial para montado vertical.
e Temperatura de operacion 0 a 40°C.

e Humedad 0 a 95%. Figura 8. Promoci(’)n’de sitios wgb
Krasnoyarsk. (2015). Médems satelitales

Hughes. 20/09/2018, Sitio web:

http://p3c.ru/wp-
content/uploads/2015/06/00000000409.ipg
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e Fuente de poder con voltaje de entrada AC 90-
264V, 50-60 Hz; cable de AC para corriente con
enchufe estandar y cable de alimentacion hacia
el moédem.

e 2 conectores para cables coaxiales.

e Puerto Ethernet RJ-45.

2.2 Caracteristicas del servicio de Internet satelital.

Si bien es cierto que el Internet Satelital es una buena opcion para proporcionar
el servicio en comunidades alejadas, no se compara con las velocidades
ofrecidas por tecnologias como la del ADSL o la fibra 6ptica, este servicio tiene

limitaciones como las que se mencionan a continuacion:

Ping

Al realizarse las conexiones con un satélite lejano (a mas de 36.000 kilbmetros
de distancia), hay un retardo “considerable” entre el envio de la sefal y la
respuesta, puede ser hasta diez veces superior al del ADSL. No es algo

significativo para consultar paginas Webs o enviar correos electronicos, pero si

se notara si realizamos videoconferencias, ver videos o jugamos en linea.

Limite de descarga

No hay que esperar la navegacion ilimitada de la que podemos disfrutar con el
ADSL. En la mayoria de tarifas existe una Politica de Acceso Justo (FAP - Fair
Access Policy), que quiere decir que hay unos limites en la cantidad de
megabytes que podemos descargar o enviar. Una vez alcanzado este limite, la

velocidad se reduce.

30



Por ejemplo: En algunos servicios de internet satelital el maximo de FAP es de

1300 megabytes, lo cual representa una limitacion para navegacion diaria.

Velocidad

La velocidad dependera de cada caso particular. Puede ser de entre medio Mbps
hasta, idealmente, veinte Mbps. En condiciones de lluvia podria degradarse la
senal. El resultado final también estara condicionado por la calidad de la

instalacion que esta a cargo del proveedor.

Precios

El Internet satelital en comparacion con ADSL, resulta mas caro. Actualmente
contamos con diversos servicios en nuestras instancias educativas, donde
podemos observar que por un servicio pagamos aproximadamente $500.00 por
30 mbps y por un servicio satelital pagamos $12,000.00 teniendo Unicamente 2

mbps.

2.3 Proceso para el reporte del servicio.

Para realizar un servicio preventivo o correctivo se siguen ciertos pasos antes,

durante y después de realizar el servicio. A continuacion, se listan los procesos:

e El responsable del Laboratorio en cada uno de los Planteles o EMSaD, nos
emiten un reporte donde envian las imagenes del system info, system status
y las velocidades que se registran al momento de presentarse algun
problema.

e Se analiza la informacion que nos envian y se revisa que no sea algun

problema de FAP por exceder el consumo del ancho de banda establecido.
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Una vez revisada la informacién, y si es necesario, se proporciona atencion
remota y se procede a realizar algunas pruebas de conexidn, se solicita al
responsable que se reinicie el médem, se desconecten los cables que lo
conectan.

Si al encender nuevamente continuan con problemas, se conecta una
computadora directa al mdédem, si en ella hay el servicio entonces se
determina que es un problema de la red local y se atiende internamente.

Por otra parte, podria presentarse un problema con la pérdida de sefal en ese
caso se procede a revisar la antena y el cableado, y se solicita que se realice
la limpieza del foco para revisar si no hay humedad o se encuentre sulfatada
alguna conexion.

Una vez descartando estas posibilidades se procede a emitir el reporte al
proveedor del servicio, por o que se debera enviar toda la documentacién
correspondiente para que ellos a su vez realicen el reporte al NOC, y que ellos
revisen si es algun problema con el servicio.

En caso de ser algun problema con el equipo fisicamente, nos envian la pieza,
refaccion o equipo para realizar el cambio.

De ser necesario que la empresa nos proporcione el servicio de
mantenimiento correctivo se programa la visita y se le informa al responsable
de laboratorio para que autorice el acceso del personal de la empresa a los
equipos.

Al finalizar el servicio se nos informa para el cierre del reporte (Anexo 1).

32



2.4 Reportes de problemas y configuracion de los equipos.

Para emitir los reportes diarios o de los problemas que surjan con el servicio de
Internet satelital se requieren las siguientes imagenes donde se analizan y se
determina lo que puede estar generando inconvenientes, para poder
proporcionar asistencia remota y tomar decisiones conforme al proceso que se

llevara a cabo.

fdfdfd

Figura 9. System info.

En la Figura 9, podemos observar los datos del mdédem, la configuracion de las
direcciones IP, el site ID, numero de SAN, y numero de serie, que nos sera de

utilidad para emitir los reportes al NOC.
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Figura 10. System Status.

En la Figura 10, se puede observar la sefial de recepcion de la antena donde se
considera que una sefal 6ptima seria entre 80 y 90, de esta manera sabremos si
existe algun detalle con la sefial que se esta recibiendo. Ademas, nos indica el
estatus del transmisor, y otra informacién importante es referente al estatus del
FAP, donde podremos ver si los consumos de los megabytes disponibles ya

fueron agotados o no, para descartar que la falta de servicio sea por esta causa.

Figura 11. Velocidades del servicio.

En la Figura 11, referente a las velocidades del servicio, podemos observar su
comportamiento, que varia dependiendo de diversos factores, por ejemplo:

cuestiones climaticas, consumos de FAP, etc.
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Figura 12. Consumo de FAP.

Como se muestra en la Figura 12, se puede llevar el control del consumo del

FAP, para determinar el fallo del servicio y las velocidades que se presenten.

Figura 13. Médem Hughes.

Otra imagen de suma importancia es donde se observan los leds del médem
(Figura 13), para revisar si todos los leds estan encendidos, apagados o en algun

color diferente.
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25 Instalacion de antenas satelitales

En las siguientes figuras se muestra una antena que fue instalada en uno de los
Planteles del Colegio, es importante que para la colocacion de la antena en el
techo se tome en cuenta que debera quedar alineada correctamente para evitar
que la linea de vista se afecte, es decir que no existan obstrucciones entre la
antena trasmisora y receptora, que pueda disminuir la propagacion de la sefal

de radiofrecuencia que se recibe.

Figura 14. Antena Hughes.

Figura 15. Antena Hughes.
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Figura 16. Antena Hughes.

Figura 17. Antena Hughes.
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2.6

Problematicas mas comunes (estadisticas).

A continuacién, se mencionan los problemas mas comunes que se presentan con

el servicio de Internet satelital:

18

16

14

12

10

o)

(o2}

IN

N

o

Consumos de FAP.

Bajas velocidades.

Problemas con las condiciones climaticas.

Los conectores se sulfatan.

Humedad en el foco de la antena.

Se queman los médems por malas instalaciones eléctricas.
Problemas con el LNB (ambiente).

Se dafan los transmisores por descargas eléctricas.

Problematicas mas comunes del Servicio de Internet
Saltelital

m Consumos de FAP

m Bajas velocidades

= Problemas con las condiciones
climaticas

m | os conectores se sulfatan

® Humedad en el foco de la antena

= Se queman los modem por malas
instalaciones eléctricas

m Problemas con el LNB (ambiente)

l m Se dafan los transmisores por

descargas eléctricas

Totales

Figura 18. Problematicas mas comunes del servicio de Internet satelital.

Como se muestra en la Figura 18, los problemas con mayor constancia que se

presentan de manera semestral son principalmente el consumo de los datos
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disponibles (FAP), seguido de las velocidades bajas, posteriormente las

condiciones climaticas, etc.

Como parte del seguimiento que se le realiza a los servicios que se ofrecen,
diariamente los responsables de laboratorio de informatica en los centros
educativos nos envian un reporte y pruebas donde nos indican como se
encuentra funcionando el servicio, de igual manera mensualmente nos envian el
reporte mensual donde firman los directores con observaciones de como

funciono durante ese tiempo.

2.7 Caso de éxito.

Un caso especifico que se recibié fue en el servicio del centro educativo Chiquila,
en donde nos notificaron que no contaban con servicio de Internet, se le
proporcion6 asistencia remota para intentar solucionar el problema, se verifico la
conexion de los cables, posteriormente se conectdé una computadora
directamente al médem para revisar el servicio, al analizar las pantallas se
observé que habia un problema con el transmisor, porque lo que se procedio a
revisar la antena, transmisor, LNB y el foco, para detectar cual podria ser la

causa.

Derivado de esta revision se detectd que el transmisor se encontraba danado, y
se procedio a realizar el reporte al técnico de la empresa que nos provee el
servicio, para poder realizar la adquisicion de dicha pieza, un par de dias después
nos hicieron llegar la pieza y procedimos a realizar el cambio para que el servicio

funcionara correctamente.

Es asi como se atendié de manera exitosa la problematica presentada.
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3 Mantenimiento preventivo y correctivo a equipos de
computo

El mantenimiento preventivo y correctivo a los equipos de computo, es de vital
importancia para su buen funcionamiento, y para evitar dafios irreparables en el
equipo, se recomienda llevar a cabo de una manera constante para poder
prevenir problemas futuros, y en caso de algun fallo se debera proporcionar el

correctivo para reparar los problemas que surjan.

3.1 Mantenimiento preventivo

Un servicio preventivo consiste en dar mantenimiento a los equipos para evitar
que presenten alguna falla. Este servicio se programa de manera semestral y se
notifica a nuestro personal por medio de un oficio para que autoricen la actividad.
En el Colegio de Bachilleres se cuenta con un formato para proporcionar el
servicio (Anexo 2), y al finalizar el mantenimiento debera firmar el usuario que lo
recibe de manera satisfactoria. A continuacion, se mencionan algunos procesos

que se realizan con el mantenimiento preventivo:

1. Se realiza la revision periédica de ciertos aspectos, tanto de hardware como
de software en una computadora, lo que puede influir en el desempeno fiable
del sistema y en la integridad de los datos almacenados.

2. Antes de iniciar, se verifica que el equipo no se encuentre dentro del periodo
de garantia.

3. Se revisa que los dispositivos conectados a la computadora funcionen de
manera correcta (raton, teclado, unidades épticas, etc.).

4. Se realiza un respaldo de datos del equipo, si el usuario lo requiere.
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5. Se debe realizar un inventario fisico del equipo, para tener evidencia de las
condiciones fisicas en que se encuentra el equipo (procesador, cantidad de
memoria RAM, capacidad de disco duro, etc.).

6. Posteriormente, se inicia la limpieza del equipo mediante la aspiracion y el
uso de aire comprimido o compresor de aire para el: Gabinete, tarjeta madre,

ventilador, fuente de poder, teclado y raton, etc.

Figura 19. Cisco Networking Academy. (2017). Limpieza de ventilador. 25/09/2018, de Cisco Networking
Academy Sitio web: https://static-course-assets.s3.amazonaws.com/ITE6/es/index.htm|#4.1.1.3

7. Se realiza el rociado de componentes electrénicos con liquidos dieléctricos y
antiestaticos.
Se actualiza el sistema operativo y se verifica que funcione correctamente.
Se realiza la deteccidon y correccion de defectos en disco duro,
desfragmentacion de disco duro.

10. Eliminacién de archivos temporales

11.Se procede a la actualizacion de antivirus y la limpieza de virus, malware, etc.

12.Se verifica el correcto funcionamiento del equipo, para que se lleve a cabo el
cierre del servicio y el usuario firme de conformidad el formato utilizado para
tal fin (Anexo 2).
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3.2 Mantenimiento correctivo

En este tipo de mantenimiento correctivo, como su nombre lo dice, se utiliza para
corregir los problemas o fallas que presenten los equipos, donde ademas de la
limpieza fisica también se debera sustituir las partes que no funcionan o que
presentan algunas fallas. Se enlistan algunas actividades que se realizan

frecuentemente cuando se recibe un reporte de falla:

1. Antes de iniciar, se verifica que el equipo no se encuentre dentro del periodo
de garantia.

2. Se debe realizar un inventario fisico del equipo, para tener evidencia de las
condiciones fisicas en que se encuentra el equipo (procesador, cantidad de
memoria RAM, capacidad de disco duro, etc.).

Se realiza un respaldo de datos del equipo, si el usuario lo requiere.
Se revisa que los dispositivos conectados a la computadora funcionen de
manera correcta (mouse, teclado, unidades opticas, etc.).

5. Posteriormente, se inicia la limpieza del equipo mediante la aspiracion e
inyeccion de aire al: Gabinete, tarjeta madre, ventilador, fuente de poder,
teclado y raton, etc.

6. Se realiza la limpieza de componentes electronicos con liquidos dieléctricos y
antiestaticos.

7. Se lleva a cabo el cambio de partes que tienen indicios de fallas y que no

pueden ser reparadas.
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Figura 20. Cisco Networking Academy. (2017). Mantenimiento correctivo.
25/09/2018, de Cisco Networking Academy Sitio web: https://static-
course-assets.s3.amazonaws.com/ITE6/es/index.html#3.3.2.1

8. Se actualiza el sistema operativo y se verifica que funcione correctamente.

9. Se realiza la deteccion y correccion de defectos en disco duro,
desfragmentacion de disco duro.

10. Eliminacién de archivos temporales.

11.Se procede a la actualizacién de antivirus y la limpieza de virus, malware, etc.

12.Se verifica el correcto funcionamiento del equipo, para que se lleve a cabo el
cierre del servicio y el usuario firme de conformidad el formato utilizado para
tal fin (Anexo 2).

3.3 Probleméaticas mas comunes (estadisticas)
En las estadisticas de los problemas mas comunes que se presentan durante el
ano, son los que se menciona a continuacion:

e El equipo no enciende
e Instalacion de software

e Danos del Sistema Operativo
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e Piezas dafnadas
e Equipos obsoletos
e Conexiones de red

¢ |Instalacidon de impresoras y escaneres

Problematica mas comun del Servicio de Mantenimiento
de Equipo de Computo

12
m E| equipo no enciende
10
m |nstalacion de software
8 ® Dafos del Sistema Operativo
6 m Piezas danadas
4 m Equipos obsoletos
5 m Conexiones de red
m [nstalacion de impresoras y
0 escaners

Totales

Figura 21. Problematicas mas comunes del servicio de mantenimiento.

Como se puede observar en la Figura 21, unos de los servicios con mayor
solicitud son el cambio de refacciones o piezas danadas ya que se cuenta con
una gran cantidad de equipos obsoletos, asi como la instalacion de software,

entre otros.
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3.4 Caso de éxito

Se recibié un equipo para revisidn ya que no encendia, por lo que se procedid a
realizar una serie de pruebas para determinar la causa, llevando a cabo la
verificacion de las memorias, la tarjeta madre y la fuente de poder, etc.,
detectando que la fuente de poder estaba dafiada y no pasaba corriente a la
tarjeta madre, por lo que se procedidé a emitir el diagndstico para solicitar la
cotizacion de la refaccion al departamento correspondiente, para que se realizara
la compra, posteriormente se nos entrego y se realizd la sustitucion de dicha
pieza, al finalizar la instalacion de la refaccion, se comprobd que el equipo estaba
funcionando correctamente y se realiz6 la entrega del equipo a la persona que lo

tenia bajo resguardo.

Figura 22. Cisco Networking Academy. (2017). Conexion del conector principal de la fuente de poder. 25/09/2018, de
Cisco Networking Academy Sitio web: https://static-course-assets.s3.amazonaws.com/ITE6/es/index.html#3.1.5.1

De esta manera se brinda el servicio y atencién al personal que reporta fallas en

el equipo de computo de la Direccién General del Colegio.
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3.5 Programa de Mantenimiento de Equipos de Coémputo en la Direccion
General del Colegio de Bachilleres

Es importante que se realice una programacion semestral del mantenimiento
preventivo de los equipos de computo, por lo que se maneja el formato destinado
para tal fin, de esta manera podemos organizar los dias de atenciéon que se les

brindara a cada area como se muestra a continuacion.

DIRECCION GENERAL DEL COLEGIO DE BACHILLERES
DEL ESTADO DE QUINTANA ROO
DIRECCION ADMINISTRATIVA
DEPARTAMENTO DE INFORMATICA Y TELECOMUNICACIONES

FORMATO PARA LA PROGRAMACION SEMESTRAL DE
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS DE COMPUTO

PERIODO ESCOLAR: 2018-B

Nombre/Firma del

Nombre del Area JUL AGO | SEP OCT | NOV DIC
Responsable

Direccion General

Oficina de Difusion

Depto. Juridico

Contraloria Interna

Direccion Administrativa

Depto. de Recursos
Financieros

Depto. de Recursos
Humanos

Depto. de Recursos
Materiales y Servicios
Generales

Depto. de Informatica y
Telecomunicaciones

Direccién de Planeacion,
Programacion y
Presupuesto

Mantenimiento de Equipo de Computo

Coordinacién de
Infraestructura

Depto. Desarrollo
Institucional

Depto. Evaluacion
Institucional
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Depto. Planeacion
Educativa

Depto. Vinculacién

Depto. Programacion y
Presupuesto

Direccion Académica

Subdireccion Académica

Depto. Docencia y Apoyo
Académico

Depto. Métodos y Medios
Educativos

Depto. Orientacién
Educativa

Depto. Registro y Control
Escolar

Depto. Capacitacion y
Actualizacion Docente

Depto. Paraescolares

Depto. EMSAD

Depto. Bibliotecas

Coordinacién de la Zona

Sur
Elaboré Autorizo
Nombre y Firma del Responsable del Area Nombre y Firma del Jefe del
de Mantenimiento y Soporte de Equipo de Departamento de Informatica y
Coémputo Telecomunicaciones
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3.6 Bitacora de
telecomunicaciones

Servicios

del

Departamento

Informatica vy

En el Departamento de Informatica y Telecomunicaciones se utiliza una bitacora

de actividades para dar seguimiento oportuno de los servicios que se realizan,

de igual manera ayuda a tener un control de los equipos que llegan al

departamento.

Con dicha bitacora se coordina de manera mas eficiente a las 3 personas

subordinadas, que en conjunto son las encargadas de dar los servicios en el

Colegio.
DIRECCION GENERAL DEL COLEGIO DE BACHILLERES
DEL ESTADO DE QUINTANA ROO
DIRECCION ADMINISTRATIVA
DEPARTAMENTO DE INFORMATICA Y TELECOMUNICACIONES
BITACORA DE ACTIVIDADES DEL PERSONAL
No RFeCha qle E'gig;f\'/g/ NGm. d(_e Descrip(?i(?n del Recepcion6 Asignado Observa Fedceha
ecepcion Area Inventario Servicio a clones entrega
Se
realizé el
1. | 011018 | Limones | 0009-08 | Elequipo no enciende Fé,os"’?”o David cambio | 5110118
arrilla Lopez dela
fuente de
poder
2. Se
. . . realizo el
05/11/18 | Bacalar | 0058-17 El disco duro tiene Rosario Bdgar | = ombio | 08/11/18
errores Parrilla Sanchez del di
el disco
duro
3.
4,
5.
6.
7.
8.
9.
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Anexos

Anexo 1
COLEGIO DE BACHILLERES DEL ESTADO DE QUINTANA ROO
DIRECCION GENERAL
DIRECCION ADMINISTRATIVA
DEPARTAMENTO DE INFORMATICA Y TELECOMUNICACIONES
PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO Y
Coédigo: PO-12-FT-01 ADMINISTRACION DE SERVICIOS DE Fecha: AGOSTO 2018
TELECOMUNICACIONES
Version: 01 Péagina 1del
SOLICITUD DE SERVICIO
[FECHA: | |
TIPO DE SERVICIO SOLICITADO
MANTENIMIENTO TELECOMUNICACIONES IMPRESION PRESTAMO
X
DESCRIPCION DEL EQUIPO
TIPO DE EQUIPO CENTRO EDUCATIVO AREA ADMINISTRATIVA NO. DE INVENTARIO
FALLAS QUE PRESENTA EL EQUIPO O SERVICIO.
SERVICIO REALIZADO.
SERVICIO DE IMPRESION.
DESCRIPCION
DEL DOCUMENTO
TIPO DE IMPRESION NUMERO DE HOJAS A IMPRIMIR TAMANO DE LA HOJA
COLOR NEGRO CARTA OFICIO
RECEPCION DE LA SOLICITUD DE SERVICIO RECEPCION DEL SERVICIO REALIZADO
PAS. ING. ROSARIO MIRELLA PAS. ING. ROSARIO MIRELLA
PARRILLA RAMIREZ PARRILLA RAMIREZ
Director o Coordinador del Centro Jefa del Area de Mantenimiento, Director o Coordinador del Centro  Jefa del Area de Mantenimiento,
Educativo Soporte y Telecomunicaciones Educativo Soporte y Telecomunicaciones
SOLICITA RECIBE RECIBE ENTREGA
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Anexo 2

COLEGIO DE BACHILLERES DEL ESTADO DE QUINTANA ROO
DIRECCION GENERAL
DIRECCION ADMINISTRATIVA
DEPARTAMENTO DE INFORMATICA Y TELECOMUNICACIONES

PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO Y

TELECOMUNICACIONES

Cédigo: PO-14-FT-01 ADMINISTRACION DE SERVICIOS DE Fecha: AGOSTO 2018

Versién: 01 Pagina 1del

SOLICITUD DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE COMPUTO

[FECHA: | |
TIPO DE SERVICIO SOLICITADO
MANTENIMIENTO TELECOMUNICACIONES IMPRESION PRESTAMO
DESCRIPCION DEL EQUIPO
TIPO DE EQUIPO CENTRO EDUCATIVO AREA ADMINISTRATIVA NO. DE INVENTARIO

FALLAS QUE PRESENTA EL EQUIPO O SERVICIO.

SERVICIO REALIZADO.

SERVICIO DE IMPRESION.

DESCRIPCION
DEL DOCUMENTO

TIPO DE IMPRESION NUMERO DE HOJAS A IMPRIMIR TAMARO DE LA HOJA
COLOR NEGRO CARTA OFICIO
RECEPCION DE LA SOLICITUD DE SERVICIO RECEPCION DEL SERVICIO REALIZADO

PAS. ING. ROSARIO MIRELLA
PARRILLA RAMIREZ

PAS. ING. ROSARIO MIRELLA
PARRILLA RAMIREZ

Director o Coordinador del Centro  Jefe de Area de Mantenimiento y Director o Coordinador del Centro
Educativo Telecomunicaciones Educativo
SOLICITA RECIBE RECIBE

Jefe de Area de Mantenimiento y
Telecomunicaciones
ENTREGA
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Conclusiones

Estar laborando en el Departamento de Informatica y Telecomunicaciones del
Colegio de Bachilleres del Estado de Quintana Roo, me ha brindado la
oportunidad de desarrollarme profesionalmente en el area de mi formacién, con
esto he adquirido experiencia para atender y resolver de manera oportuna
cualquier problematica que se presente con respecto al area, es asi como con
este documento se tiene una referencia de las actividades que se desarrollan en

el area.

En este documento se plasmé la importancia de llevar una bitacora de las
actividades, para poder coordinar de una manera mas eficiente a las 3 personas
que tengo bajo mi cargo en la Jefatura del Area de Mantenimiento, Soporte y
Telecomunicaciones, quienes en conjunto somos las encargadas de dar los
servicios en el Colegio, de igual manera nos ayuda a tener un control de los
equipos que llegan al Departamento y darle un seguimiento para disminuir los
tiempos de atencion; con esto estamos ayudando a mejorar el proceso de los

servicios que se brindan al personal.

Para poder brindar un servicio de calidad, el personal de esta area ha participado
en cursos que les permiten tener los conocimientos necesarios para poder
resolver las problematicas que se presenten como, por ejemplo: curso de
capacitacion de instructores de IT Essentials 6.0: PC Hardware and Software,
enfocado directamente al mantenimiento preventivo y correctivo de equipo de

computo.
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De igual manera, con respecto a las estadisticas de los problemas o fallas mas
comunes que presentan los equipos, mediante este analisis especificamente de
los equipos obsoletos o dafados, podemos ayudar en la planeacion para la
adquisicion de equipamiento y poder proveer de infraestructura tecnoldgica
actualizada, logrando con ello mejorar las actividades de los alumnos, docentes

y personal administrativo del Colegio.

Asi mismo, al compartir mi experiencia en el entorno laboral, me queda clara la
importancia de los conocimientos adquiridos durante mi preparacién profesional
como Ingeniero en Redes, ya que mediante ellos he logrado aplicar mis

conocimientos y habilidades para ser eficiente en mis actividades diarias.

Para finalizar este trabajo monografico, quisiera mencionar que estoy orgullosa
de haber elegido estudiar en la Universidad de Quintana Roo la Ingenieria en
Redes, ya que me proporcioné un perfil que me permite desenvolverme
practicamente en cualquier ambito laboral relacionado en las areas de TICs,
ademas me brindd las herramientas necesarias para poder sobresalir en las
cosas que realizo, dandome una gran satisfaccion, y que, gracias al aprendizaje
obtenido durante el curso de mi carrera, hoy en dia puedo poner en practica en

mi entorno.
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Glosario

Antena offset: Es un tipo de antena parabdlica de forma oval y
asimétrica (elipse). El punto focal no estd montado en el centro del
plato, sino a un lado del mismo (offset). La ventaja de esta tecnologia
es que esta casi en posicion vertical y la superficie ya no estara

sombreada por el LNB (desde el punto de vista del satélite).

ADSL: (Asymmetric Digital Subscriber Line) tecnologia de linea de
abonado digital DSL, es una tecnologia de acceso a Internet de banda

ancha.

NOC: Network Operation Center - Centro de Operaciones de Red.
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