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| GUIA DE APRENDIZAJE N° 1 |

1. INTRODUCCION

Bienvenido(a) a la actividad de aprendizaje 1: Identificar el soporte técnico sus funciones y alcance de
acuerdo a la organizacién, del programa de formacién Procesos de soporte técnico para el
mantenimiento de equipos de computo.

Una de las funciones mas importantes para un equipo de Soporte técnico es aportar a la solucién de
los incidentes que tengan los usuarios con sus equipos de computo o con el sistema operativo de
acuerdo con el manual de procedimiento. Esta guia presenta las actividades que le permitiran
identificar las funciones claves y el alcance del soporte técnico, de acuerdo a las necesidades que se
presentan en una organizacion.

Para realizar las evidencias correspondientes a esta actividad de aprendizaje, es necesario revisar los
materiales del programa, explorar los materiales de apoyo y realizar consultas bibliograficas
complementarias.

Finalmente, el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA le invita a realizar las tareas y acciones de
aprendizaje sugeridas, desarrollandolas y entregandolas de forma oportuna en las fechas establecidas
por su tutor.

[2. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE |

Programa de Formacion:
Procesos de soporte técnico para el | Codigo: 22810748
mantenimiento de equipos de computo Version: 3

Resultados de Aprendizaje: Competencia:
Identificar las funciones claves y el alcance del
soporte técnico, teniendo en cuenta las
necesidades de la organizacion.

Mantener equipos de cémputo segun procedimiento
técnico.

Duracion de la guia: 10 horas

3. ESTRUCTURACION DIDACTICA DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1 Actividades de Reflexion inicial.
Para iniciar el proceso de reflexion, le invitamos a responder las siguientes preguntas:

e ¢ Ha utilizado alguna vez apoyo por parte del departamento de Soporte Técnico de una
organizaciéon?
e ¢ Por qué considera que es importante el Soporte Técnico para una organizacion?

Participe en el foro social o de presentacién, el cual es un espacio de encuentro entre los
aprendices y el tutor, donde se pueden compartir expectativas, proyectos de vida y gustos. En este
espacio ademas de hacer su presentacion personal, incluyendo expectativas e intereses en el
curso, de respuesta a los interrogantes planteado en esta reflexién y comente las participaciones
de sus companeros desde su experiencia y acciones de aprendizaje.
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Para participar en el foro social, de clic en el botdn foros de discusion del menu de la plataforma,
posteriormente en el enlace Foro social y luego clic en responder para digitar el contenido del
mensaje, posteriormente dar clic en Enviar.

Adicionalmente, como parte del inicio de este proceso formativo y previo a la realizacion de las
actividades que le permitan la apropiacion y transferencia de conocimiento, es importante que
realice las siguientes acciones adicionales:

a. Ingrese a través del aplicativo SofiaPlus, para actualizar la ficha de matricula.

b. Navegue a través de la informacion del Programa, a través del menu del curso. Conozca la
descripcion del programa y la metodologia a seguir para lograr alcanzar los resultados de
aprendizaje y por lo tanto la certificacién en el proceso.

c. Consulte la opcién de menu principal del curso Induccién a la plataforma para que conozca
los videos sobre el manejo de la plataforma Blackboard y recordar como hacer uso de sus
diferentes herramientas. Este enlace estara disponible durante todo el curso para su consulta
en el momento que lo requiera.

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje.

Las actividades que se dirigen a esta guia tiene la finalidad de que el estudiante se apropie de los
conocimientos que le permitan comprender el cdmo es el proceso de gestion de incidentes en soporte
técnico de equipos de computo de acuerdo al manual de procedimiento.

De esto, le invitamos a que diligencie el siguiente recuadro que permitird un reconocimiento de
conceptos, para comparar el antes y el después de realizar esta etapa del proceso formativo,

Fundamentos sobre el contexto de gestion de incidentes

rocesos de soporte técnico

NO

Conceptos

“Lo que conozco”

“lo consultado”.

Incidente

Acuerdo nivel de
servicio

Diagndstico Inicial

Escalamiento

Incidente recurrente

Manual

Procedimiento

Actividad

Unidad Responsable

Diagrama de flujo
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= En esta matriz encontrara una columna que se denomina “conceptos”, son los términos relacionados
con el tema de gestidn de incidentes en procesos de soporte técnico

= Otra columna que se denomina “lo que conozco”, que debe diligenciar con el conocimiento personal
gue hasta el momento usted tiene del concepto presentado. Y una columna final, “lo consultado”, la
cual debe diligenciar consultando los recursos para el aprendizaje que hacen parte de este programa
u otras fuentes de informacion.

» Para identificar sus conocimientos previos del tema compare sus definiciones frente a las consultadas.

Una vez complete el cuadro propuesto, proponga al instructor realizar un encuentro por
videoconferencia en el cual puedan intercambiar su experiencia de este ejercicio con sus
comparfieros. Recuerde que esta actividad no serd evaluada por su instructor, pero si le permitira
identificar cuéles son sus fortalezas y debilidades en cuanto a los conocimientos previos de gestion
de incidentes en procesos de soporte técnico.

Finalmente, lo invitamos a consultar el cronograma de actividades y la planeacion del curso que
se encuentran ubicados en el botdn informacién del curso, para identificar las acciones a realizar
y evidencias que debe presentar en esta primera parte del curso.

3.3 Actividades de apropiacion del conocimiento

Una vez realizadas las actividades de reflexion y contextualizacion, es necesario organizar las ideas
y fundamentarse en lo concerniente a los temas relacionados con la actividad de aprendizaje. Para
esto es importante recorrer y estudiar los temas desarrollados en los Recursos Educativos Digitales
denominados:

e Gestion de Incidentes. Seguimiento y monitorizacion del proceso.

e Manual de Procedimiento.

Una vez realizada la apropiacion de conocimiento con el material de estudio mencionado y aclaradas
las inquietudes con su instructor, se solicita que desarrolle la prueba de conocimiento de la actividad
de aprendizaje 1. Siga las instrucciones presentadas al abrir la evaluacién que encontrara en los
espacios dispuestos en plataforma, en la ruta:

> En el AREA DE ACTIVIDADES, en la opcion del mend del curso “Actividades”:
o Carpeta Actividad de Aprendizaje 1
= Enlaces para la presentacion de evidencias
o Evidencia AA1-Ev1: Evaluacién AAL.

3.4 Actividades de transferencia de conocimiento

Para la realizacién de esta actividad de transferencia se solicita que participe en el Foro tematico
“Soporte técnico en las organizaciones”, donde podra exponer sus ideas y conceptos acerca del tema
desarrollado en esta actividad. Para esto debera seguir los siguientes pasos:

1. Publique un mensaje donde haga una reflexion individual dando respuesta a los siguientes
interrogantes:

a. Respecto a la siguiente afirmacion: “Todas las organizaciones deben estar preparadas

para los cambios que se presentan con los avances en las nuevas tecnologias, lo que
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permite generar nuevos servicios en cada una de las empresas u organizaciones”,
¢, Qué rol cumple el departamento de soporte técnico?

b. ¢Qué aporta la existencia de un manual de procedimiento en la gestion de incidentes
en procesos de soporte técnico para una organizacion?

2. Revise la opinién de por lo menos dos comparfieros y comparta su punto de vista acerca de
las respuestas dadas, aportando con su respuesta a la construccion de conocimiento.

Usted deberd participar en el foro de discusion planteado teniendo en cuenta las instrucciones
brindadas en su descripcion. Ubique el foro en los espacios dispuestos en plataforma en la ruta:

> En el AREA DE ACTIVIDADES, en la opcion del menu del curso “Actividades”:
o Carpeta Actividad de Aprendizaje 1
»= Enlaces para la presentacion de evidencias
o Evidencia AA1-Ev2: Participacion en el Foro tematico “Soporte técnico
en las organizaciones”.

3.5 Actividades de evaluacion.

Evidencias de o ., Técnicas e Instrumentos de
., Criterios de Evaluacion .,
Aprendizaje Evaluacion
. . Eval ion resen
Evidencia AA1-Ev1; ayaco prese tado a
través de cuestionario

Evaluacion AA1 disponible en plataforma

Indica las funciones y las metas que
Evidencia AA1-Ev2: tendran los miembros de soporte

Participacion en el tecnico. Lista de chequeo, para evaluar
Foro temético la participacion en el foro,
“Soporte técnico en presentada por el instructor.

las organizaciones”.

4. GLOSARIO DE TERMINOS

Aceptacién: Acuerdo formal que indica que un Servicio de Tl, Proceso, Plan, u otro Entregable se
han completado, es preciso, Confiable y cumple con los Requisitos especificados.

Alerta: Advertencia de que se ha superado un umbral, de que algo ha cambiado, o de que hubo un
Fallo.

Base de Conocimiento [Knowledge Base]: Base de datos légica que contiene los datos empleados
por el Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio.

Diagnostico: Una etapa en Ciclo de vida de Incidentes y Problemas. El propésito de Diagnéstico es
identificar un Alternativa (solucién temporal) para un Incidente o la Causa Raiz de un Problema.
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ITIL: Del inglés Information Technology Infrastructure Library), es un conjunto de conceptos y
practicas para la gestion de servicios de tecnologias de la informacion.

Monitorear: Accion que permite supervisar o controlar las operaciones realizadas utilizando medios
fisicos o a través de aplicaciones de software

Accion: Se aplica para establecer divisiones de trabajo o para distinguir o diferenciar actos
especializados.

Auditoria: Técnica que tiene como objeto la comprobacion, modificacion y evaluacién de
actividades, mediante la investigacion u observacién de hechos y registros. Frecuentemente va
acompafada de un adjetivo o de una frase descriptiva que indica el propésito y tipo de auditoria.

Eficacia: Capacidad para cumplir en el lugar, tiempo, calidad y cantidad, las metas y objetivos
establecidos.

Eficiencia: Es el logro de los objetivos al menor costo.
Instructivo: Documento que contiene lineamientos especificos para realizar una o mas actividades.

Lineamiento: Directriz que establece los limites dentro de los cuales han de realizarse las
actividades asi como las caracteristicas generales que éstas deberan tener.

Método: Es la manera que se adopta para llevar a cabo un procedimiento, a fin de obtener la mayor
eficiencia posible para su ejecucion.

Metodologia: Disposicion logica de los pasos tendientes a conocer y resolver problemas
administrativos por medio de un analisis ordenado.

Técnica: Procesamiento que la investigacion cientifica o la experiencia han comprobado que es
eficaz para alcanzar determinado propdsito.
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