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Bevezetés

A megel6z6 karbantartas rendszeres és szisztematikus atvizsgalast foglal
magaban,illetve az elhasznaldédott alkatrészek, anyagok és rendszerek
kicseréléset.

A megel6z6 karbantartas segit megakadalyozni kulonféle alkatrészek, anyagok és
rendszerek meghibasodasat, €s garantalva biztos mikodeéset.

A hibaelharitas a szamitégép-meghibasodas okanak meghatarozasara és a hiba
elharitasara iranyulo szisztematikus tevékenység.

A j0 megel6z6 karbantartasi program segit minimalizalni a meghibasodasok
szamat.

A hibaelharitas tanult kepesség.

Nem minden hibaelharitasi folyamat egyforma. A szakemberek altalaban sajat

hibaelharitdé fogasokat dolgoznak ki ismeretanyaguk és személyes tapasztalataik
alapjan.
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Hardverek karbantartasa

Ellenbrizzik a kabelek, az alkatrészek és a perifériak allapotat.
Tisztitsuk meg az alkatrészeket hogy csokkentsuk a tulmelegedést.

Javitsunk meg vagy cseréljunk ki azokat az alkatrészeket amelyek helytelen
hasznalatnak vagy az elhasznaldédasnak jelét mutatjak.

Hardver elemek karbantartasa

Tavolitsuk el a szell6zb6nyilasokon talalhaté port!

Tavolitsuk el a tapegységben talalhaté port!

Tavolitsuk el a szamitégép belsejében talalhaté port!

Tisztitsuk meg az egeret és a billentyldzetet!

Ellendrizzuk és rogzitsuk a kilazult kabeleket!

IT Essentials
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Szoftver elemek karbantartasa

Szoftver elemek karbantartasa
= Ellendrizzuk a telepitett szoftver

verziogjat.

Tekintsuk at a biztonsagi frissitéseket!

= KOvessuk a vallalati iranyelveket a |
rendszer frissitéseinek és a programok |
frissitésének telepitésekor.

Tekintsiik at az illesztéprogram-frissitéseket!

= Szamos szervezet nem engedi ¢ ' Frissitsiik a virusdefinicios adatbazist!
frissitések telepitését, amig ezek e ———
étfogc’) tesztelése meg nem torténik. Végezzunk virus- és kémprogramkeresést!

-

= Ezek a tesztek megeroésitik azt, hogy a ' Tavolitsuk el a sziikségtelen alkalmazasokat!
frissités nem fog problémat okozni az e ————
operacios rendszer €s a tobbi program [N EE RIS TEERIERLI A EH G B T 2 T
mikodésében.
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A megel6z6 karbantartas elonyei

= Legyunk elGrelatdoak a szamitogepes berendezések karbantartasaban és az
adatvédelemben.

= Rendszeres karbantartasi munkaval csOkkenthetjuk a hardver és szoftver
probléemak valdszinliséget
= Ezekkel csOkkenthet6 a leallasi id6 es a szervizkoltség

A megel6z6 karbantartas elonyei

Noveli az adatok védelmeét

Meghosszabitja az 6sszetevok élettartamat

Noveli az eszkozok stabilitasat

Csokkenti a javitasi koltségeket

Csokkenti a meghibasodasok szamat

IT Essentials
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A megel6zo karbantartas elonyei

A megel6z6 karbantartasi terv kialakitasa mindig az adott berendezések
igényeihez alkalmazkodik.

Amennyiben egy szamitogep poros kornyezetben muikodik, peldaul egy épitési
munkateruleten, akkor tobb figyelmet igényel, mint egy irodai kornyezetben
talalhato berendezés.

A nagy forgalmu hal6zatok, példaul az iskolai halézatok, gyakoribb vizsgalatot
igényelnek és a rosszindulatu programokat, a nem kivant fajlokat is gyakrabban
kell eltavolitani.

Dokumentaljuk azokat a rutin karbantartasi tevékenysegeket, amelyeket el kell
végezni a szamitdgepes berendezéseken, €s hatarozzuk meg ezek vegrehaijtasi
gyakorisagat is.

Késdbb ezen tevékenyseégek listaja felhasznalhaté egy karbantartasi program
|étrehozasahoz.
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.1 Adatgyjtés az ugyfeéltol

@) A kézenfekvo problémak kiszlrése
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Working Academy”

A hibaelharitas a szamitogépek és mas
osszetevOk problémainak szervezett és
logikus megkozelitéset igényli.

A logikus megkozelitéssel az egyes
valtozok szisztematikus sorrendben
kizarhatok.

Csupan iranyelv.

A hibaelharitas olyan készség, mely
id6vel finomithato.

Minden probléma megoldaskor
tapasztalatot szerzunk és fejlodik a
hibaelharitasi készséegunk.

A hibaelharitasi eljaras

IT Essentials
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Biztonsagi adatmentes

= A hibaelharitas megkezdése el6tt mindig tegylk meg a szukséges ovintézkedéseket
a szamitogepen lévd adatok védelmében.

= Bizonyos javitasok, pl. egy merevlemez cseréje vagy az operacios rendszer
Ujratelepitése, veszélyeztethetik a szamitdgépen lévd adatokat.

= Gy6z6djunk meg arrdl, hogy minden lehetséges Iépést megtettlink a javitas kozbeni
adatvesztés megakadalyozasaert.

FIGYELEM: Habar az adatvédelem nem része a hat Iépéses hibaelharitasnak,
mindig ugyelni kell az adatok védelmére, miel6tt elkezdenénk barmilyen munkat az

ugyfél szamitégéepén. Amennyiben a munka kovetkeztében az lugyfél adatai
elvesznek, ezért mi vagy a cégunk feleldssé tehet6.

|_|_'_'_P IT Essentials
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Biztonsagi adatmentes

A biztonsagi mentés a szamitégep mereviemezen
|évé adatokrdl készit masolatot,példaul:CD-re vagy
DVD-re.

A vallalatoknal rutinszertien végeznek biztonsagi
mentést naponta, hetente és havonta

Ha nem egyértelmd, hogy készult-e biztonsagi
mentes, ne kiséreljen meg semmilyen hibaelharitasi
tevékenységet amig az ugyféllel nem egyeztetett.

A felsoroltakat egyeztessuk az ugyféllel:
= Az utolso biztonsagi mentés id6pontja

0
g bacm’

= A biztonsagi mentés tartalma
= A biztonsagi mentés adatainak sértetlensege

= A biztonsagi menteést tartalmazo adathordozok
eléernet6sege az adatok visszaallitasahoz

IT Essentials
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Biztonsagi adatmentes

Amennyiben az ugyfélnek nincs aktualis biztonsagi mentése és az nemis
|étrehozhato, kérjen az ugyféltél egy feleldsségmentesitd nyilatkozatot.

A felel6sségmentesitd nyilatkozatnak minimalisan a kdvetkezé informacidkat kell
tartalmaznia:

I A munka engedélyezése a szamitdgepen aktualis biztonsagi mentés
nélkul

1 Afelelésség aldli felmentés, ha az adatok elvesznek vagy megsérulnek

I Avegrehajtandd munka leirasa

IT Essentials
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Adatok gyijtése az ugyfeltol

= A hibaelharitasi eljaras soran gydjtsiink 0ssze minden lehetséges informaciot az
ugyfeltdl.

= Az Ugyfél alapvet6 tényeket fog kozolni a problémaval kapcsolatban.

= Kommunikacios alapszabalyok - Kovessik a lent felsorolt iranyelveket, amikor
egy ugyféllel beszéllnk:

1 Az adatok 6sszegyUjtése soran egyértelmi kérdéseket tegyunk fel.
1 Ne hasznaljunk szakzsargont, amikor az tgyféllel beszéllnk.

[ Ne banjunk lekezel6en az ugyféllel.

1 Ne sértegessik az ugyfelet.

1 Ne vadoljuk meg az ugyfelet a probléma okozasaval.

[1 Az ugyféllel folytatott eredményes kommunikacioval hozzajuthatunk a
probléma szempontjabdl leglényegesebb informaciokhoz.
IT Essentials
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= Nyitott kérdéseket altalanos informaciéo megszerzéséhez hasznalunk.

Milyen problemakat tapasztalt & szamitogeppel vagy a halozattal
kapcsolatban?

Milyen szoftverek keriiltek telepitésre a szamitdgépen az utdbbi
idében?

Miliyen tevéekenységel végzett, amikor észielte a problémat?

o Milyen hardveres valtoztatasok
tortentek a szamitogepben az utobbi
idoben?

Working Academy”

= A nyitott kérdések lehet6vé teszik, hogy az lUgyfél a sajat szavaival magyarazza
el a probléma részleteit.

HT TP

Alapitvany
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Working Academy”

Zart kérdések

Hasznalta valaki mas is a szamitégépet az utdbbi idédben?

ElS tudna idézni ismeéet a problemat?

Megvaltoztatta mostanaban a jelszavat?

A szaAmitdgép jelzett valamilyen
hibatzenetet?

Jelenleg be van jelentkezve a halozatra?

Az ugyfeéltdl szerzett informacidk alapjan, zart kérdésekkel folytathatjuk.
Zart kérdésekre altalaban "igen" vagy "nem" valaszt varunk.

Ezek a kérdések lehetbvé teszik, hogy a leglényegesebb informaciot, a lehetd
legrovidebb id6 alatt megkapjuk.

Az lgyfeltdl nyert informaciot fel kell tiintetni a munkafelvételi lapon és a javitasi
naploban. Irjunk le mindent, ami fontos lehet neklink vagy mas szakembernek.

H_'_I_P IT Essentials
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A munka dokumentalasa

¢ y Name Cn.y.'.-_}ng.i\_"t_(‘._- Mogywunaay Kt )

Eﬁ Adrese Bl T ey hs 15 Work Order

(,ornﬁx Phone’ +3 1 22500

Genenarns A New Tecxer : - . ,
* Dokumentaljunk minden proba

Cotopmey | Y el Oemie S [(EZARVA =) |‘

. ETmmmD U D e 3| megoldast, hogy azok késébb
= 7y Busass lnpiomng’ Yoo M 2 . v

R et o] visszakereshet6k legyenek.

é(.n- (G0t Cowwin e uiatulk nalk ¥ T0EEN ol !

EM ,m,' Loy AfuSy

» Megoldasi probalkozasaink

| |étfontossaguak lehetnek, ha a probléma
megoldasa tovabbi szakemberek

Ve bevonasat teszi sziikségessé.

| Newm telepiletiek semmd d) szofivent mostanaban. Nem valloziallak a2 cperacios
| rendszer bealitasain. Nem vallozot! a hardverkonfiguracis.

| Problem Scluton
Kiprahall megoldasok.
+ Tapegység-csere
« Akkumudator igeilésének ellendrzése

l_l_rrp IT Essentials
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problémak L . Sy . .
kisziirése 1 = Kiprobaltuk az 0sszes

tipusmegoldast, de a problémat meg
mindig nem oldottuk meg.

= Itt az id6, hogy az ugyfél leirasat a
problémarol a szamitégepbdl
0sszegyujtott adatokkal 6sszevessuk.
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Eseménynaplé

= Amikor rendszer-, felhasznaldi-, vagy LIS

programhiba térténik a szamitégépen. |~ ””“*‘EBT’; :‘”R o
€«
Az esemeénynapldéban megjelenik egy, ﬂmm oo |[T—
a hibaval kapcsolatos, ujabb bejegyzés é T T faes |
] Rendszer | ODrfomés 2080901 20057 BorjourServce N
Intwnetbporer | Whfomdcd 2080001 210187 Reglve Nns =
@rfomics 2080901, 24055 Evng N
Orfombsd 0080001, 2595 BT Aalénos
1 Milyen probléma tortént (Dinfomics 0080901 5050 EENT Atalinos
) L _ Qtibs 80001 2% Aiaatentror (100
1 A probléma datuma és id6pontja Qrbe 2080501 M5 Aot Nics
i , i Dinfomacd 20080001 D835 ESENT Altaénos
[l A probléma sulyossaga Orkmics 2080001 2:56% BT Atalnes

1 A probléma forrasa
1 Melyik felhasznald volt bejelentkezve, amikor a probléma tortént
1 Az esemeény azonositoszama

IT Essentials
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Eszkozkezelo
Device Manager

Eszkozkezel6 megmutatja a szamitogép altal ismert 0sszes eszkozt es az
operacios rendszer szerint a hibasan mikodot, egy hiba ikonnal jeloli meg.
Az ilyen tipusu hibat egy ("!") jeldli.

Amennyiben egy eszkoz le van tiltva, azt egy voros korben talalhatoé X-szel
jeloli meg az operacios rendszer.

~

= EszkOzkezell
Fail MOyelet MNezet Sogo

- - [ &S PEE A

= 3 LACEE-LAPTOP

+ T Bilentylzet

3 A DVD/CD -ROM-meghajtok

+ ) Egfr vagy egyeb mutatdessior

- ‘ol Egyeb eszkozok

,iqu'- CIF Single Chip

- a Elemek

— B HalOzal kartydk

B 1394 haldzati adapter

B Hamachs Network Interface

S Intel(R) PRONreless 220086 Network Connection

HP varvel Yukon Gigabit Ethernet 10/100/10008ase-T Adapter, Copper R1-45
B Hang-, video- e jatskvezerick
&g HID

e et L T

+

+
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Adatgyujtés a szamitogeprol
= Hangjelzések

1 Mindegyik BIOS gyartd sajat hangjelzésrendszert hasznal a hardver
hibakhoz.

1 Amint a rendszer végrehajtotta a POST funkciot, a legtobb szamitogéep egy
sipolassal jelzi, hogy a rendszer megfelelben elindult.

[ Hiba esetén tobb hangjelzést hallhatunk.

1 Dokumentaljuk az észlelt hangjelzés-sorozatot és keressik meg a jelzéshez
tartozé kodot az adott hardveres hiba meghatarozasahoz.

= BIOS informaciod

1 Ha a szamitogép bekapcsolaskor a POST utan leall, vizsgaljuk meg a
BIOS beallitasokat a probléma helyének meghatarozasa érdekében.

[ EIképzelhetd, hogy valamelyik eszkozt nem ismerte fel a rendszer, vagy
valami hibasan van konfiguralva.

1 Az alaplap kézikonyve alapjan gy6z6djunk meg arroél, hogy a BIOS
beallitasok helyesek.

IT Essentials
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Adatgyujtés a szamitogéprol

= Diagnosztikai eszkozok
1 Gondoljuk at, hogy milyen programokkal konnyithetjik meg a problémak
diagnosztizalasat és megoldasat.
1 Szamos olyan program elérhetd, amely a hardveres hibaelharitasanal
segithet.

1 Gyakran az egyes hardverelemek gyartdi biztositanak sajat diagnosztikai
eszkozoket a termékeikhez.

1 A merevilemez gyartdja, példaul, adhat egy eszkozt, melynek
segitségével akkor is elindithatd a szamitégep, amikor a Windows nem
indul el, igy ellendrizhet6 a mereviemez allapota.

IT Essentials
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A probléma kiertékelése és megoldasa

* A hibaelharitasi eljaras kovetkez6 lépése a probléma kiértékelése és a
megoldas vegrehajtasa.

» Vizsgaljuk meg a problemat és keressunk lehetseges megoldasokat.

* A nagyobb problémakat osszunk fel kisebb problémakra, amelyek
egyenként elemezhetok és megoldhatok.

* A megoldasokat allitsuk sorrendbe, kezdve a legkonnyebben és
leggyorsabban vegrehajthatoval.

* Hozzunk létre egy listat a lehetseges megoldasokkal és egyenkent
probaljuk ki ezeket.

« Amennyiben egy lehetséges megoldas nem hozott eredményt, allitsuk
vissza az eredeti allapotot és probaljunk meg egy masik megoldast.

IT Essentials
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Az eset lezarasa az ugyféllel
« Miutan a szamitdgep javitasa elkészult, a hibaelharitas befejezéseként az esetet
zarjuk le az ugyfellel.

« KozOljuk vele a problémat és a megoldast széban, majd mindezt dokumentaljuk
is.

« Egyeztessuk a megoldast az tgyféllel.

« Amennyiben az ugyfél elérhetd, demonstraljuk, hogy valéban kijavitottuk a
szamitogép-hibat.

» Teszteltessuk az ugyféllel a megoldast, kérjuk meg, hogy probalja ujra elidézni a
hibat.

« Amikor az ugyfél ellenérizte, hogy a probléma megoldodott, fejezzuk be a javitas
dokumentacidjat a munkafelvételi lapon és a javitasi naploban.

A dokumentacionak a kovetkezo6 informaciokat kell tartalmaznia:

0 A probléma leirasa
0 A probléma megoldasanak lépései
b 0 A javitas soran felhasznalt alkatrészek IT Essentials
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Koszonom a figyelmet !
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