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El proceso de localizacion y resolucion de problemas

S no se gana la vi
so de localizaci
20 de seguir un proceso que puede localizar
a cllo, 0 bien intente reparar algdn error para convertirs

Para conver

2 reparando ordenadores, puede asustarle ofr hablar del proce
1y resolucion de problemas. Pero, créanos, merece la pena el esfuer
pidamente los problemas, ya se dedique
en el héroe de su oficina
ene que hacer 1o 5i

¢ en un buen solucionador de problemas,

guiente:

su esposo, a sus hi

Averigiie qué ha pasado, qué fue mal

Evaltic el entorno en donde apareci6 el problema

Utilice software de informa 1 para reunir informacion sobre ¢l

sistema
Elabore una hipétesis sobre la naturaleza del problema y sobre como resolve

1o (una tearfa que puede confirmarse o no).

Utilice ¢l ciclo de resolucion de problemas para aislar y resolver el problema.

Primer paso: Averiguar qué ha pasado

$i estd resolviendo problemas en su propio ordenador o ayudando a un colega, a

05 0 padres, lo primero es averiguar qué ha pasado. i no sabe
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qué ocurri cuando apareci por primera vez ¢l problema va a serle muy complicado
encontrarloy re:
sto s lo que tiene que averiguar (o recorda

olverlo,

* Quésoftware se estaba utilizando
* Quéhardware se estaba utilizando.
+ Qué mensajes de error aparecieron en pantalla

* Enqué estaba trabajando el usuario.

+ Qué tipo de entorno (eléetrico y no) estaba en la zona de trabajo cuando apa-

recio el problema

+ Sise ha instalado nuevo hardware, software o bien actualizaciones del siste-
ma operativo recientemente.

El dltimo punto estd disefiado para ayudarle a responder a la pregunta: “iQué ha
cambiado desde la Gltima vez que trabajé con este ordenador?”, Esta pregunta es unia
recomendacién de Jerry Pournelle, columnista de revistas como Byte (pucde lecr sus
articulos en las direcciones http: //wwi, jerrypournelle. con/ y htcp: //
byte. con) y nos ha sido extremadamente Gtil en todos nuestros afios de experiencia

Veamos el primer punto, qué software se estaba usando. Tendrd que averiguar lo
siguiente:

* Bl nombre del programa y la version: Reinicic el programa y luego pulsc
Ayuda=Acerca de para ver esta informacion.

* Laversion de Windows: Abra la hoja de Propiedades del sistema y seleccio-
ne la pestaiia General para ver esta informacion o utilice ain£o32. exe.

« Informacién de configuracion del sistema: Tamaiios de la memoria fisica
v virtual (archivo de paginacion), ubicacion del archivo de paginacion, usi
dad de sistema predeterminada, procesador y conjunto de chips  toda infor-
macitn que pueda resultar atil para estudiar 1os problemas de rendimiento y
memoria. Utilice Informacion el sistema de Windows (msinfo32 . exe) y
SiSoftware Sandra para ver ¢ imprimir esta informacién.

« Paquetes de revision instalados: Aunque la pestaria General de la hoja de
Propiedades del sistema lista el dltimo SP instalado y Ia version principal de
Windows, los paquetes de revision (hotfix) instalados tras la instalacion del
iltimo SP también pucden influir en ¢l funcionamiento del sistema, Para ob-
tener un listado de las revisiones instaladas utilice Belare Advisor

« Cualquier otro programa en us
sitivos que utilizan pueden causar problemas de sist
bloqueos y bajo rendimicnto del sistema

Los programas y controladores de dispo-
ma como errores STOP,
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Bl segundo punto, qué hardware se estaba utilizando, deberia indicar qué hardware
afiadido (impresoras, escaneres, grabadora de CD, conexiones de red/Internet) se es-
taba utilizando.

I tercer punto es muy sencillo: ZQué mensajes de error aparecieron en pantalla?
Pucde tener que intentar reproducic el problema para mostrar un mensaje de error
complejo como un pantallazo azul o un error de excepeion.

I cuarto punto, en qué estaba trabajando el usuario, esta disefiado para averi-
guar los detalles concretos de la tarea. Por cjemplo, imprimir un archivo multipégina
con muchas imdgenes en una impresora liser es una Larea muy distinta a la impre-
sion de una sola pagina en blanco y negro, También deberfa averiguar qué progra
taba cjecutando el usuario porque algunos programas pueden crear conflictos
con otros,

La cantidad de tiempo y los tipos de programas que estaba gjecutando ¢l usuario
puede ser una informacion muy itil, especialmente si sospecha que ¢l sistema pue-
de haber sufrido un sobrecalentamiento o hien que han surgido conflictos entre
programas.

A veces, después de responder a todas estas pregunta
por i solas. Pero en ocasiones tendrd que buscar en el entorno del ordenador o bien
acercarse al cquipo, coger su pipa y jugar a los detectives,

mas e

las soluciones aparecen

Cémo comprobar el entorno del ordenador

Aunque esté intentando resolver un problema con su propio ordenador, y espe-
cialmente si estd arreglando el de otra persona, tendrd que averiguar algunos pun-
tos sobre ¢l entorno del equipo.

£Qué tipo de informacion necesita? Utilice la tabla A.1 como referencia sobre lo
que necesitard y a lo que tiene que acceder, en funcion de lo gue haya averiguado a
untas iniciales.

partir de las pre

Tabla A.1. Pruchas y requisitos para la localizacion y resolucion de problemas.

Prueba Requisitos.

itos,

Alimentacién Multimetro, comprobador de circ

Codigos de error y sonoros de la BIOS  Lista de c6digos BIOS.

Autotest de la impresora Impresora y papel.
Registro de inicio de Windows Iniciar Windows con la opeién adecuada
Recursos de hardware (IRQ etc.) Administrador de dispositivos de v

e Informacion del sistema dows; Windows
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Prueba Requisitos

nacion del sistema, Agregar o qui-

Software instalado v Infor

configuracion de Windows tar programas (Panel de control); Infor-

macion del sistema de Windows
Configuracion de hardware sisoftware Sandra Lite; Informacion del
del sistema sistema de Windows,

ZCon qué prucba o rutina de diagndstico es mejor empezar? Antes de realizar
ninguna prucba especifica, revise las respuestas a las preguntas iniciales. Por cjem-
plo, si averiguo que podia imprimir documentos seneillos en una impresora Liser
con Word, pero tenia problemas para imprimir publicaciones con muchas imagenes
en Adobe InDesign, el problema no es con Windows (que controla la impresora) y
seguramente Lampoco lo sea con la impresora, sino con los propios documentos.

ra obtener mas informacion sobre la impresora, utilice el autotest

El autotest de una impresora liser su ad de RAM integrada, la
emulacion (HP o PostScript) y las revisiones de software, La cantidad de RAM tiene

¢ indicar la ca

gran importancia porque las impresoras liser imprimen por paginas y, por anto, la
RAM debe poder albergar toda una pigina para poder imprimir

Por tanto, hay dos variantes a este problema: la cantidad de RAM de la impresora
v el tamaiio del documento InDesign. Si, por cjemplo, el autotest revela que la impre-
sora s6lo tiene instalados 2MB, la cantidad de RAM serd adecuada para (exto, pero
se verd superada por una pdgina elaborada. $i un vistazo al documento InDesign
muestra que tiene una gran cantidad de imdgenes o muchas fuentes distintas, ter
drd muchas probabilidades de encontrar problemas.

Hay tres posibles soluciones a este tipo de problema

« Afadir mas memoria a la impresora
= Reducir la resolucion de las imagenes

* Reducir el niimero de fuentes del documento.

Lo mis facil (iy barato!) es reducir la resolucion de las imagenes para ver si se
imprimen los documentos InDesign. Si funciona, pera necesita mds calidad de ima-
gen, puede actualizar la memoria de la impresora. 5i no necesita mas calidad de
imagen puede seguir usando la impresora con estos ajustes.

Por otro lado, si ¢l problema consiste en que el ordenador se bloguea mu
do (y aleatoriamente) deberfa comprobar la alimentacion eléctrica. Bl primer paso es
versi la energfa que utiliza el ordenador es buena, Un verificador de fomas (dispont
ble en Radio Shack y olras tiendas) es una herramienta muy il Este dispositivo
tiene luces de seal que indican problemas o fallos con la toma de tierra, polaridad

amenu-
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invertida, ete. Los blogueos aleatorios, los cuelgues y otros tipos de problemas miste-
tiosos pueden deberse a una mala alimentacion. Si el problema sGlo tiene lugar cuan-
do el ordenador ha estado encendido bastante raro, habré que comprobar ¢ monitor
de hardware para ver la temperatura interna y los ajustes de voltaje. Bl sistema
podria estar sobrecalentado.

Por contra, si ¢l ordenador s6lo se bloquea al utilizar una determinada aplicacion
lo més probable s que el problema resida en la aplicacion y no en el ordenador. En
ese caso, deberia consultar la pagina Web de la aplicacion para ver si es un problema
comin y si hay algin parche disponible.

Su caja de herramientas de diagnéstico

Si le gusta estar preparado para cualquier desastre, le convienc tener las herra-
mientas necesarias para cualquier ocasion, Le recomendamaos las siguientes:

= Destornilladores hexagonales.

* Destornilladores de punta plana y cabeza Phillips

+ Destornilladores tors.

* Una herramienta para extraccion de partes con tres ganchos,

* Abrazaderas hemostd
- Tenazas.

« ¥

zas para las cejas.

* Minilinterna y ampliador.

Para diagnosticar problemas de alimentacion y trabajar con seguridad, le reco-
mendamos lo siguiente:

C

* Verificador de circuitos AC con toma de tierra.

+ Un multimetro AC/DC con opciones de Continuidad y Ohmios,

* Un material antiestatico y una mufiequera antiestatica

Todo set de limpieza y de mantenimiento deberia incluir estos clementos:

= Aire comprimido,

* Extractor de teclas del teclado (puede utilizar un extractor de chip DIP)

*  Limpiador de mini-vacio para ordenadores.

* Pelacables y pinzas de corte.
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« Tomillos para la caja, tarjetas y unidades extra (nuevos o reutilizados)

+ Bloques de puente del disco duro o de tarjeta/placa base extra (nuevos o reu
tilizados)

« Pafios de limpieza antiestaticos de Endust for Electronics o similar y spray de
limpieza

Si cree que tendrd que volver a instalar Windows, necesitard lo siguiente:

« EICD original del sistema operativo, Recuerde que muchos sistemas premon-
tados utilizan un CD de restauracion o una particion oculta del disco duro
con archivos de restauracion en lugar de CD de arranque

. Disco o discos flexibles de arranque para la instalacion de Windows 9x/Meo
para una instalacion de Windows 2000/XP en un sistema sin unidad DVD o
€D de arranque.

« Un adaptador de red Ethernet 107100 USB y controladores (para poder des-
cargar los parches y paquetes de servicio mds recientes después de terminar
la unidad).

Para probar el disco duro, especialmente si no puede arrancar Windoyws, e reco-
mendamos Gibson Research SpinRite 6 (hetp: / fwww. gre . com). Viene en un CD de
auto-arranque compatible con cualquier sistema de archivos de PC (jincluyendo
Linuxi)

Una demostracion en vivo de SpinRite 6

Puede ver una demostraci
Gibson en ht

0 & Steve

n de Spinkite 6 y una entrevista de L
/ fwis. gre . con/sz{ themovie. htm

Utilice estas herramientas para seguir los pasos del ciclo de localizacion y resolu-
cion de problemas,

El ciclo de localizacién y resolucién de problemas

Este ciclo es un método que puede utilizar para averiguar qué parte exacta de un
sistema complejo como un ordenador, est causando problemas.

El primer paso, como ya vimos antes, es averiguar cual s la fuente mds probable
del problema. Las preguntas hechas al usuario (o a usted mismo), le ayudardn a
averiguar qué subsistema es ¢l mis aconsejado para iniciar el proceso de resolucion
de problemas. En el cjemplo anterior, se trataba del subsistema de impresion
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Aveces descubrird que un sintoma determinado es ambiguo: apunta a mas de una
solucion. En tales casos es ttil comprender que un prdenador es una reunion de
subsistemas. Asi que, Lqué es un subsistema?

Un subsistema es la combinacion de componentes diseriados par
hada tarea y puede incluir componentes de hardware y software. Utilice 1a tabla
A2 para comprender mejor la naturaleza de los subsistemas de un ordenador.

una determi-

bla A.2. Subsistemas periféricos y del ordenador y sus componentes

Subsistema  Hardware Software Firmware

Impresion Impresora, cable,  Controlador de  Configura 5 del
pucrto serial o laimpresora  puerto
paralelo en Windows,

aplicaciones

pantalla Tarjeta grifica, Controladores  Video BIOS, configura-
monitor, cables, devideo e cién BIOS del tipo de
tipo de puerta Windows video, prioridad de
cables, placa base arranque AGP/PCl
(video integrado) BIOS

Sonido farjeta de sonido,  Controladores  Configuracion BIOS de
altavoces, cables,  desonidoen sonido integrado
placa base (sonido  Windows
integrada)

Ratén y Raton o dispositivo Controlador  Configuracion de

dispositivos  seralador, puerto  del ratén en  puerto BIOS, configy

senaladores  serial o de raton,  Windows racion legado USB.
puerto US

Telado Teclado, puerto Controlador  Configuracion teclado
PS/2 0 USH del telado en configuracion

Windows legado UsH

Almace- Unidades, cables de Controladores  Configuracion unidad

namiento datos, conectores  de almace: BIOS, configuracion
de alimentacion, namicntoen  BIOS de puertos USB.
tarjetas USB, IEEE-  Windows w otros puertos inte-
1394 0 SCSLen grados
puertos integrados

cru cpu, placa base Dispositivos  Caché BIOS y configu-

del sistema racion CPU
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Subsistema  Hardware Softwar Firmware
Alimentacion  Fuente dealimen-  Softwarede  Configuracion de
tacion, divisores, administracion  administracion de
ventiladores de energia energia BIOS
Windows)
RAM RAM, placa base  (Ninguno) Configuracion RAM
BIOS
Redes Tatjeta de interfaz  Archivosde  Administracion de
de red, placabase,  configuracion  energia v Pub BIOS,
puerto USE (para de redes y configuracion BIOS del
dispositivos USR] controladores  puerto de red integra-
do o puerto USB
Modem Madem, placa base  Controladores PP BIOS, administra
o puerto serial delmodemy  cion de energia, confi
puerto USB aplicacion guracion puerto BIOS

En esta lista puede ver que pricticamente todos los subsistemas del ordenador
tienen componentes de hardware, software y firmuware. Un proceso de localizacion
¥ resolucion de problemas exhaustivo tendria en cuenta el subsistema y todos sus
componentes

Probar un subsistema

Si se dedica a la localizacion y resolucion de problemas para ahorrar dinero o
para ganarlo o si esta trabajando en su ordenador o en el de un amigo, debera re-
cordar siempre nuestra version del juramento hipocratico: "La salud del equipo serd
el objetivo prioritario de mi trabajo’

Antes de cambiar nada, registre bien la configuracion. Segtn cudl sea el cambio
que va a hacer puede implicar uno o mas de estos pasos:

* Registre la configuracion de puentes o del interruptor DIP de la placa o tarje-

ta afiadida

* Imprima el informe del Administrador de dispositivos de Windows

uarde o bien imprima un informe completo de la Informacion de sistema de
Windows (msinfo3z. exe)

* Imprima un informe de un programa de d
Sisoftware Sandra

lagnGstico y de evaluacion como
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« Registre la configuracién BIOS (utilice una camara digital para que le resulte
mas sencillo).

Cuando haya guardado las configuraciones que cambiard, siga este procedimiento:

1. Cambic un solo componente de hardware o bien una sol configuracion de
hardware/software/firmware cada vez.

W

Repita la tarea que estaba realizando ¢l usuario después de hacer un solo
cambio y evaliie los resultados.

nilar, vuclva a instalar el componente ori-
re

3. i persiste el mismo problema o s
ginal o restablezca la configuracion original de hardware/software/firmw
v pase al siguiente elemento.

4. Repita estas operaciones hasta que el subsistema trabaje con normalidad
Cuando localice el elemento con problemas, repare, sustituya o vuelva a car
gar, segiin sea necesario.

Las mejores fuentes para repuestos

Para cambiar partes para la localizacion y resolucion de problemas, necesita re-
puestos. $i no tiene alguna de recambio s muy tentador ir a la tienda y comprar
componentes nuevos. Sin embargo, si tiene una disponible coja el repucsto parceido
al componente "enfermo’, asegdrese de que funciona, v utilicelo como repuesto.
¢Por qué? Porque que sea nuevo no significa que funcione,

Hace un tiempo, Mark cambi6 un alternador con uno nuevo y con garan
fallé en menos de una semana. Si es un cable, wna tarjeta de video, uno mor
algin otro componente sustitiiyalo temporalmente con un repuesto que funcione
antes de dejarse un buen dinero en un componente totalmente nuevo, Si es posible,
tome prestadas partes de un sistema que no esté en uso (de sus hijos o unos amigos)
antes de abrir y tomar partes de un sistema operativo. Eso sf, puede tomar partes
como teclados, ratones y monitores y devolverlos cuando haya terminado. Asegt
rese de apagar el ordenador o ¢l monitor antes de desconcetar componentes y déjelo
apagado hasta que vuelva a conectarlos.

¢Va a actualizar? {Guarde las partes viejas!

i quiere actualizar su disco duro, una unidad Gptica, tarjetas afiadidas u otros
componentes, guarde las partes vicjas como repuestos temporales si todavia
funcionan. Asegiircse de guardar 10s repuestos en bolsas antiestiticas y pro-
t@jalas de cualquier daiio (puede guardarlas en la caja o en la bolsa acolchada
del nuevo componente). A medida que pase ¢l tiempo se ird haciendo con una
n de repucstos para la localizacion y resolucion de problems.
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3Por dénde empezar?

Como se indicaba en la lista de subsistemas, son muchos los lugares para empe-
zar en cualquier subsistema. (C6mo puede decidir cudl es la causa mds probable de un
problema de hardware, software o firmware? Normalmente los problemas de
hardware vienen y van mientras que los problemas de software y firmware son
constantes, ZPor qué? Un problema de hardware sucle ser el resultado de una co-
nexion dafiada o suelta. $i la conexion estd cerrada, el componente funciona v falla
cuando s abre la conexion. Por otro lado, un problema de software o firmware
provocard fallos siempre que se den las mismas circunstancias

Dénde buscar mas informacién

Cuando haya reunido tanta informacion como sea posible, pucde darse cuenta
de que necesita mas ayuda. Los manuales de usuario suclen descartarse, los contro.
ladores de software deben actualizarse y algunos conflictos no tienen una respucsta
sencilla. Hay un "lugar” donde buscar la informacion necesaria: la Web. Arrangue el
navegador y utilice motores de buisqueda como Google (AL tp: / /wi . goog e . con)
o Teoma (http: / /e teoma . com)

Recordar sus soluciones

Si odia resolver los mismos problemas una y otra vez ({quién no?), guarde notas
detalladas sobre los problemas que ha resuelto. Asegirese de anotar 10s sintomas,
problemas subyacentes, soluciones temporales y soluciones definitivas. Utilice la
utilidad Copiar y Pegar de Windows para guardar URL y utilice la opcion Archivo>
Guardar como archivo Web de Internet Explorer para guardar paginas Web ttiles y
sus imagenes en los documentos que vaya elaborando.

Resumen de la filosofia del localizador de problemas

Esta filosoffa puede resumirse de este modo:

* Descubrir qué sucedio exactamente cuando apareci6 el problema
* Averiguar qué cambio.
* Utilizar el ciclo de localizacion y resolucion de problemas para reproduci ¢l

problema y descubrir una solucin.

* Guardar la solucién por si vuelve a necesitarla.

Utilice esta filosofia y el resto de este libro para convertirse en un auténtico héroe
de Ja informatica entre su familia, amigos y compaieros de trabajo.




