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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL IN
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacion del Programa de Formacion: TECNICO EN SISTEMAS.

Codigo del Programa de Formacion: 233101 Version 1

Nombre del Proyecto: Soporte en mantenimiento de equipos de c

implementando las TIC para Instituciones Educativas articuladas del Cen

SENA regional TOLIMA en todo el departamento

Fase del Proyecto: Planeacion

Actividad de Proyecto:

Competencia: 260102011. Atender requerimientos de los clientes de a

técnico y normativa de procesos de negocios.

Resultados de Aprendizaje Alcanzar:
o Evaluar el servicio de acuerdo a protocolos y normatividad corre
o Optimizar, los procedimientos para la solicitud y tramite de servi
o Organizar las solicitudes de servicio segun procedimientos técnic
o Procesar las solicitudes de acuerdo a los requerimientos y re

servicio.
Duracion de la guia: 190 horas

li. PRESENTACION

Con la presente guia el aprendiz tendra conocimiento sobre Manejo de herram
cual le permitira realizar tareas de diversa indole en la elaboracion de document
y todo lo relacionado con el procesamiento de textos, que se puedan implementz
a ofrecer un servicio soporte Help Desk.

Este proceso de formacion inicia con la revision de la interfaz de la herramienta
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También se daran a conocer conceptos, protocolos y normatividad relevantes, pa
apropien en que consiste realmente un servicio Help Desk y puedan en un
eficiencia, eficacia y responsabilidad.

Para ello es necesario que recuerde el uso de fuentes bibliograficas, a manera de
puntualidad en la entrega de actividades es fundamental para un adecuado
Resultado de Aprendizaje y criterios de evaluacion propuestos en el mismo.

3. ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
3.1.Actividad No. 1

Visite los siguientes enlaces que dan explicaciones detalladas sobre el tema de e:
Help Desk

https://www.youtube.com/watch?v=Kelrs7r3nTA&t=28s
https://www.youtube.com/watch?v=rz7ABsiL6p4

https://www.servicetonic.com/es/service-desk/que-es-un-help-desk-y-que-bene

https://www.zendesk.com.mx/blog/helpdesk-ticket/

3.2.Actividad No. 2

Usted como aprendiz SENA de la formacion Técnico en Sistemas, va a crear u
ofrecer el servicio Help Desk, donde va a brindar a su comunidad:

e Soporte a nivel de Software.
e Soporte a nivel de Hardware.
e Soporte de Red de Datos.
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Queé es el Logo o logotipo de una Empresa:
¢Qué es un logo?

¢Quée es un logotipo v para quée sirve realmente el logo?

Como elaborar el logo o logotipo de su empresa:
Como Hacer tu Logo GRATIS - en 5 min - Facil y Rapido

Que es el eslogan de una Empresa:
¢Que es un eslogan y como crear uno facil de recordar?

3.3.Actividad No. 3

Continuando con nuestra empresa es necesario dar a conocer los servicios
comunidad para la solucion a sus problemas e inconvenientes en las areas:

e > Software
e > Hardware
e > Red de Datos.

Para lo anterior pensemos en la creacion de un portafolio de servicios que pu
herramienta Microsoft Publisher.

Visite los siguientes enlaces que dan explicaciones detalladas sobre “Portafolio d

Portafolio de servicios: ejemplo para que aprendas a hacerlo

Portafolio de servicios: tipos, partes y ejemplos

PORTAFOLIO DE SERVICIOS

Eiemplo de Portafolio De Servicios

¢ COMO HACER UN PORTAFOLIO DE SERVICIOS FACILMENTE?

Giiia Para Harer |l In Partafolio Emnrecarial O De Servicince Para Tt Neococio
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Portafolio de servicio — Servicio y Asesoria Empresarial

Portafolio de servicios — Giovanni Vanegas

Portafolio de servicios - Todos por la Salud

Ejemplos de portafolios se servicios técnicos:
Portafolio de Servicio Técnico 1

Portafolio de Servicio Técnico 2

Portafolio de Servicio Técnico 3

Portafolio de Servicios — Franco Motors

Ejemplos de portafolios de servicios personales:
Portafolio Servicios - Psicologia

4. EVIDENCIA DE LA ACTIVIDAD QUE DEBE SER PRESENTADA POR EL AP
4.1.Evidencia Help Desk

El Aprendiz debe presentar un unico archivo en formato PDF con el nombre “H
cargado en el drive asignado a él, en una carpeta que debe llevar igualmente el r

Archivo en formato PDF “Help Desk” debe dar respuesta a las siguientes inquietu

e Responder las siguientes preguntas:
o ¢Queéesy cual es la funcion de un Help Desk?
o ¢Como trabaja un Help Desk?
o ¢Como se mide el exito de un Help Desk?
o ¢Que esycomo funciona el sistema de boleta o ticket en el soporte |
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En el archivo en formato PDF “Empresa Virtual” debe disenar y elaborar el informe
de cada uno los siguientes Aspectos:

Nombre de la empresa

Logo de |la Empresa

Slogan de la Empresa

Mision y Vision

Servicios que Ofrece

Areas en las que Brinda Soporte
Cobertura del Servicio.

Correo electronico

Pagina WEB de la Empresa virtual.

Tenga presente que la Empresa Virtual creada por Usted va a brindar a su co
Software, Soporte a nivel de Hardware y Soporte de Red de Datos.

Recuerde que la Empresa es “Virtual y por lo tanto su direccion de correoy su
virtuales.

4.3.Evidencia “Portafolio de servicio” en formato digital.

El Aprendiz debe desarrollar un archivo en formato “Microsoft Publisher” cor
servicios”, el cual debe ser cargado en el drive asignado a él, en una carpeta que ¢
Desk”. Este archivo debe ser convertido a PDF para cargar en la respectiva carpel

En el archivo “Portafolio de servicios” se debe disefiar y elaborar el documen
Empresa virtual presta a sus clientes. Debe utilizar para este portafolio deferente
debe anexar la informacion de logo, eslogan, mision y vision de la Empresa.
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Se sugiere visitar los siguientes enlaces de documentos para formatos Help Desk
Formato de solicitud de soporte técnico

Formato de solicitud de soporte técnico

Formato de mantenimiento preventivo

Formato de atencion y soporte al cliente

Formato de mantenimiento

Boleta de solicitud de servicio

Orden de trabajo

Soporte técnico presencial

Actualizacion datos cliente

Actualizacion datos cliente

Actualizacion datos cliente

Registro de incidente o ticket

Registro de incidente o ticket




Cierre del servicio.
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Seguimiento a la solicitud
Informe de solicitudes pendientes
Informe de solicitudes finalizadas o resueltas.

5. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Se toma como referencia la técnica e instrumentos de evaluacion citados en la gt

Evidencias de
Conocimiento:

Evidencias de
Desempeio

Evidencias de

Organiza las solicitudes de servicio segun
protocolos técnicos establecidos.

Utiliza herramientas de procesamiento de
informacion de acuerdo a los requerimientos del
Servicio.

Establece protocolos, rutinas e instrucciones para
la recepcion de requerimientos de Servicio acorde a
las politicas establecidas.

Producto:

Evaluar el servicio de acuerdo a protocolos vy
normatividad correspondiente.

6 GLOSARIO DE TERMINOS
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HELP DESK: Mesa de Ayuda, o Mesa de Servicio, o simplemente CAU Centro de A
conjunto de recursos tecnologicos y humanos, para prestar servicios con la po
solucionar.

MICROSOFT WORD: Es un programa informatico orientado al procesamiento de
la empresa Microsoft, y viene integrado de manera predeterminada en el paquet:
Microsoft Office.

REDES DE DATOS: Se disenan y construyen en arquitecturas que pretenden servi
Las redes de datos, generalmente, estan basadas en la conmutacion de paqu
acuerdo a su tamano, la distancia que cubre y su arquitectura fisica.

SOFTWARE: Se conoce como el soporte légico de un sistema informatico, que co
los componentes logicos necesarios que hacen posible la realizacion de tareas
intangibles de un PC.

TERRITORIUM: Plataforma LMS utilizada como espacio de formacion para las tit
www.senavirtual.edu.co

7 REFERENTES BIBLIOGRAFICOS

Microsoft Excel https://www.ecured.cu/Microsoft_Excel

Herramientas TIC: https://www.youtube.com/watch?v=9xInqY8Mr54
Periféricos del computador: https://www.youtube.com/watch?v=_xuseiJuZPo

Graficos en Excel: https://www.youtube.com/watch?v=04pGYGNxRZY
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Nombre Cargo Dependencia
Autor (es) | Instructores Sistemas Area de | Centro de
Articulacion Comercio \
conlaMedia | Servicios — SEN

RegionalTolim:

9 CONTROL DE CAMBIOS (diligenciar unicamente si realiza ajustes a la guia)

Nombre Cargo Dependencia '
Autor (es) Pulio César Tovar Cardozo  (Instructor Centro de
Eomercio Yy
ervicio — SENA
Regional Tolima




