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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

Denominacion del Programa de Formacién Técnico en Sistemas.

Cédigo del Programa de Formacién: 233101

Nombre del Proyecto  Plan de fortalecimiento del soporte técnico en las instituciones educativas de la
ciudad de Santiago de Cali y otros municipios del valle del cauca pertenecientes al programa de
articulacion.

Fase del proyecto planeacion.

Actividad de Proyecto: Disefiar plan de fortalecimiento del soporte técnico en la IE.

e Competencias Técnicas:

260102011 - Atender requerimientos de los clientes de acuerdo con procedimiento técnico y normativa de
procesos de negocios.

220501001 - Mantener equipos de computo segun procedimiento técnico.

220501103 - Implementar la red fisica de datos segun disefio y estandares técnicos.

e Resultados de Aprendizaje Técnicos Alcanzar:

« Optimizar los procedimientos para la solicitud y trAmite de servicios. (Atender requerimientos)

& Especificar los recursos para el mantenimiento de equipos de computo, de acuerdo con el
procedimiento a realizar

& Especificar los recursos para la instalacion del cableado estructurado, de acuerdo con el disefio

e Competencias Transversales

240201524 - desarrollar procesos de comunicacion eficaces y efectivos, teniendo en cuenta situaciones de
orden social, personal y productivo.

220501046 - utilizar herramientas informéticas de acuerdo con las necesidades de manejo de informacion

220201501 - Aplicacion de conocimientos de las ciencias naturales de acuerdo con situaciones del contexto
productivo y social.

240201526 - Etica para la construccion de una cultura de paz.
240201528 - Razonar cuantitativamente frente a situaciones susceptibles de ser abordadas de manera

matematica en contextos laborales, sociales y personales. GFPI-E-135 VO1
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240202501 - interactuar en lengua inglesa de forma oral y escrita dentro de contextos socialesy laborales
segun los criterios establecidos por el marco comuan europeo de referencia para las lenguas.

e Resultados Transversales
& analizar los componentes de la comunicacion seguln sus caracteristicas, intencionalidad y contexto

«” Comprender informacion sobre situaciones cotidianas y laborales actuales y futuras a través de
interacciones sociales de forma oral y escrita

 plantear problemas matematicos a partir de situaciones generadas en el contexto social y productivo.

& presentar un proceso para la realizacién de una actividad en su quehacer laboral de acuerdo con los
procedimientos establecidos desde su programa de formacion.

& relacionar los procesos comunicativos teniendo en cuenta criterios de I6gica y racionalidad.
« Promover mi dignidad y la del otro a partir de los principios y valores éticos como aporte en la

instauracién de una cultura de paz

& Identificar los principios y leyes de la fisica en la solucién de problemas de acuerdo con el contexto
productivo.

e Duraciéon de la Guia:

horas Directas 40
horas de Trabajo Auténomo 80

GFPI-F-135 V01
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2. PRESENTACION
Respetado Aprendiz

Continuando con la ruta de nuestro proceso de aprendizaje desarrollado en la guia anterior se debe tener
presente la calidad de los servicios que se brindan en las empresas a los usuarios, esta el dar respuesta
oportuna y de manera ordenada segun los requerimientos solicitados por los clientes, se hace indispensable
conocer y aplicar los protocolos, procedimientos, herramientas y tipos de servicios con los que se cuenta para
asi dar una acertada orientacion.

Durante el desarrollo de esta guia, aplicara los saberes de atencién a los clientes implementando desde sus
habilidades para la vida en el entorno laboral, atendiendo solicitudes que se generen en el ejercicio técnico
como aporte a la gestién administrativa de la empresa.

Esperamos realice las lecturas, desarrolle las actividades de afianzamiento y entregue oportunamente las
actividades. En caso de presentar informes escritos, es indispensable hacer uso de las fuentes bibliograficas,
realizar las correspondientes referencias y citas de autores acorde a las normas de presentacion de trabajos.

Apreciado aprendiz te invitamos a que conozcas a profundidad el enfoque de la guia de aprendizaje que
apunta hacia la prestacion de servicios, en este caso desarrollando los saberes de la atencién de
requerimientos del area de Tecnologia aplicados en las areas de mantenimiento de equipos de computo y
redes de datos

GFPI-F-135 V01
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
1. Actividad de reflexion inicial
Reconocer la importancia de elaborar un plan de soporte para el area de tecnologia de las empresas.

Respetado aprendiz, con el propésito de reflexionar sobre la importancia de la tematica que abordaremos en
la presente guia, solicitamos acceda al enlace mencionado en la Accién 1 para resolver a través del
rompecabezas y descubrir el mensaje que esta oculto en él. Posteriormente, a través del recurso Mentimeter
o el que disponga el instructor, escriba 5 palabras de las cuales considera son elementos importantes para
tener en cuenta en la construccion de un plan de soporte para el area de mantenimiento, que van relacionadas
al buen ejercicio segun lo dicta el enunciado o mensaje descubierto.

Accion 1 ingreso a rompecabezas en linea dando clic agui

En plenaria comparta sus apreciaciones con el resto del grupo. (Actividad moderada por el instructor)

Luego de compartir las palabras para la construccion de la nube de reflexién, en compaiiia del instructor de
respuesta a las siguientes preguntas orientadoras.

Preguntas orientadoras

> ¢ Un plan es un beneficio para la organizacién?

> ¢ Considera usted importante contar con un plan para realizar labor de soporte en cualquiera de las
areas de la empresa?

> ¢ Considera que el plan debe estar documentado?

Justifique sus respuestas. Recuerde podemos construir aprendizaje significativo a partir de su valiosa
participacion ya que cada opinién es muy importante en la elaboracion del crecimiento integral como parte de
un equipo.

Herramientas Digitales: Rompecabezas online - Mentimeter
Aspectos para tener en cuenta:

Participacion individual en plenaria

Ayudarse en el material encontrado en el mensaje y opiniones de los compafieros

Participar de manera activa y dinamica.

Mantener un ambito de cordialidad y respeto con compafieros y docentes. -Cumplir con los tiempos
y actividades establecidas

PwnpE

Horas Trabajo Directo 1
horas de Trabajo Autbnomo 2

GFPI-F-135 V01
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2. Actividad de Aprendizaje contextualizacién e identificacion de conocimientos necesarios para el
aprendizaje.

identificar elementos fundamentales para la construccion de plan de mantenimiento segin las
herramientas y componentes requeridos.

Estimado aprendiz por medio de la siguiente actividad podra realizar un acercamiento inicial sobre los
conceptos relacionados sobre el servicio al cliente, el manejo de herramientas y componentes necesarios
para el mantenimientos de computadores y redes de datos.

para ello lo invitamos a ingresar al siguiente enlace dando clic aqui

Encontrara dos columnas con imagenes y palabras las cuales debera relacionar.

para el desarrollo de la actividad contara con un tiempo estimado de 15 min, luego de establecer la relacion
proceda a hacer captura de pantalla, acceda recurso Foro Tematico Contextualizacion Herramientas y

Componentes que se encuentra en territorio registre participacion donde defina con sus propias palabras la
funcién de las herramientas relacionadas junto con la imagen obtenida.

llustracidn 2. Actividad interactiva

Aspectos para tener en cuenta:

Participacion individual en plenaria

Ayudarse en el material encontrado en el mensaje y opiniones de los compaiieros

Participar de manera activa y dinamica.

Mantener un ambito de cordialidad y respeto con compafieros y docentes. -Cumplir con los tiempos
y actividades establecidas.

o N WU,

Horas Trabajo Directo 2
horas de Trabajo Auténomo 4 GFPI-F-135 V01
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Actividad de aprendizaje (Apropiacién de conocimientos)

3. Identificar los elementos procedimentales que hacen parte del proceso de atencion de
requerimientos.

Respetado Aprendiz con el desarrollo de la siguiente actividad se pretende que a partir de la ejemplificacion
mediante la aplicacion de conocimientos, hechos o técnicas previamente adquiridas reconozca el
procedimiento de atencidén de requerimientos en una empresa.

Dentro de lo que se emplea en la ingenieria de desarrollo de sistemas, un requisito es una necesidad de
documentar sobre el contenido, forma o funcionalidad de un producto o servicio, asi como el desempefio del
mismo para hacer la trazabilidad y en consecuencia poder hacer toma de decisiones en prestacion de atencion
de manera adecuada a los usuarios de los servicios ya sean clientes internos o internos; también teniendo en
cuenta que este procedimiento documentado se lleve a cabo de manera ordenada segun el tipo de necesidad
manifestada por parte del cliente.

Esto se usa en un sentido formal en la ingenieria de sistemas, ingenieria de software e ingenieria de requisitos.

Ingrese al elemento multimedial Entrevista funcionario Mesa de Ayuda y Material Apoyo HelpDesk con
base a lo percibido del material proceda a:

Interpretar los elementos procedimentales que hacen parte del proceso de atencidén de requerimientos a partir
de la construccion de una historieta donde se mencionan elementos de definicion, tipos de software, niveles,
tickets, procedimiento de atencién a requerimientos, Donde quienes hacen parte de la historieta permita
comprender los pasos y elementos mencionados anteriormente en un dialogo sostenido a través de este
recurso didactico.

Herramientas Digitales: Oh My Doll o voki u otra de su preferencia
Aspectos paratener en cuenta en la construccién de la evidencia

*Conformar equipos de trabajo

*Apoyarse en el material suministrado por el instructor(a)

*Cada integrante del grupo creara un avatar con ayuda de la aplicacién gratuita Oh My Doll o voki u otra de
su preferencia que servira como imagen que lo represente en la historieta.

*Con ayuda de herramienta multimedial de su preferencia crear la historieta

Evidencia de producto del aprendizaje
Construccién de una historieta que se entregara por medio de la plataforma.
Horas Trabajo Directo 2

Horas Trabajo Independiente 4 ﬁ

llustracién 3. Ejemplo Avatar

GFPI-F-135 V01
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3.1 Conocer los tipos de servicio en mesa de ayuda a partir de los portafolios de producto

a. Estimado aprendiz, con esta actividad aprendera a conocer la funcién y los servicios que presta una
mesa de ayuda en una organizacion, de manera individual vaya a la carpeta material de apoyo donde
encontraran el documento “Mesa de Ayuda” o consultas en internet, una vez consultado el material de
apoyo, crearan una presentacion donde evidenciaran los siguientes temas los cuales sustentaran en
plenaria:

Mesa de ayuda

Tickets

Software de mesa de ayuda

Realizar cuadro comparativo entre mesa de ayuda y mesa de servicio

b. Estimado aprendiz consulte en la carpeta material de apoyo el documento “Ejemplo procedimiento
gestidon de requerimientos de servicios tic” y en equipos de trabajo colaborativo realizar un diagrama de
procesos del servicio que presta una mesa de ayuda en una organizacion, se socializard en una mesa
redonda.

Herramientas Digitales: Los invitamos a explotar su creatividad utilizando herramientas como Prezi, Google
Presentaciones, Power Point, genially u otra de su preferencia para preparar la sustentacion

Los invitamos también a utilizar como herramienta en linea para la creacion del diagrama creately.com Clic
agui

Aspectos para tener en cuenta en la construccién de la evidencia: Organizacion, ortografia, derechos a
la propiedad intelectual, uso de herramientas digitales.

Evidencia Producto del aprendizaje: Documento en PDF (Diagrama de Procesos). Esta se entregara por
medio de la plataforma Territorium.

Sustentacion por equipos de trabajo la cual sera valorada a través de una lista de chequeo de desempefio
gue encontrara en los instrumentos de evaluacién, Presentacion de la sustentacion. Se entregara por medio
de la plataforma Territorium.

Horas Trabajo Directo 3
Horas Trabajo Independiente 6

GFPI-F-135 V01
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3.1.1 Identificar la priorizacion, protocolos de entrega de servicios para la optimizacion a los
procedimientos de solicitud y tramite de servicios acorde a los procesos técnicos, relaciona los procesos
comunicativos y establece comunicacion constructiva.

Estimado aprendiz, en el desarrollo de esta actividad se pretende conocer cudles son los diferentes
protocolos para tener en cuenta para la prestacion del servicio, por ello debes consultar en el documento
“Protocolos de atencién y servicios” encontrado en la carpeta material de apoyo, y realizar un mapa
mental sobre los protocolos para tener en cuenta en los diferentes tipos de atencion:

e Asistencia telefénica y por llamada
e Atencion dirigida
e Atencién preferencial.

La actividad se debe desarrollar en grupos de tres aprendices y en plenaria se socializard en el ambiente
de aprendizaje junto con sus demds compaiieros y al final de la sesidn se concluird con las orientaciones
del instructor técnico.

Herramientas Digitales: los invitamos a utilizar como herramienta en linea EMAZE para la elaboracién
del mapa mental.

Aspectos para tener en cuenta en la construccion de la evidencia: Organizacidn, ortografia, derechos a
la propiedad intelectual, comunicacién.

Evidencia Producto del aprendizaje: Imagen JPG. (Mapa mental). Esta se entregard por medio de la
plataforma Territorium y se evaluard por medio de una lista de chequeo de desempefio que visualizara
en el contenido del curso.

Ambiente Requerido: Sala de informatica- Laboratorio — ambiente virtual

Horas trabajo directo: 2
Horas trabajo independiente: 4

GFPI-F-135 V01
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3.2. Actividad: Identificar las herramientas generales y especificas para el mantenimiento de cada uno
de los dispositivos del equipo de computo

Estimado aprendiz, el desarrollo de la siguiente actividad le permitird identificar cuales son las herramientas
gue se requieren para realizar el mantenimiento de los diferentes dispositivos de un equipo de cémputo.

Conforme equipos de trabajo, con base en el material de apoyo “Herramientas de mantenimiento”, realice una
presentacion donde exponga el uso de las herramientas utilizadas para el mantenimiento de cada una de las
partes del equipo de cémputo.

Herramientas digitales: Los invitamos a utilizar herramientas Online, presentaciones online u otra de su
preferencia.

Aspectos paratener en cuenta en la construccién de la evidencia: Organizacién, manejo del tiempo, un
tono de voz adecuado, ortografia, derechos a la propiedad intelectual.

Evidencia desempefio del aprendizaje: Sustentacion por equipos de trabajo la cual sera valorada a través
de una lista de chequeo de desempefio que encontrara en los instrumentos de evaluacion, asi mismo debe
enviar la presentacion por medio de la plataforma Territorium

Horas trabajo directo: 3
Horas trabajo independiente: 6

3.2.1 Actividad: Elaborar manuales técnicos teniendo en cuenta las normas para el procedimiento de
mantenimiento de equipos de coOmputo.

Estimado aprendiz a través de la siguiente actividad conocera la informacién que se requiere para elaborar
un manual técnico sobre el procedimiento de mantenimiento para equipos de cémputo.

En la siguiente imagen obtendra el enlace que contiene la informacion “Manual sobre mantenimiento de
equipos de cémputo”.

llustracion 4. Manual de Mantenimiento Fuente aqui

a) Realice un mapa mental, teniendo en cuenta la lectura, en el que el tema central sea el concepto de
mantenimiento, en este mapa mental debera incluir, conceptos, las herramientas basicas y los materiales
requeridos para llevarlo a cabo adecuadamente.


https://drive.google.com/file/d/1uVTHhD5ERrzE6M-EmLCdi57aqVouJQiC/view?usp=sharing
https://blog.comparasoftware.com/manual-de-mantenimiento/
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b) Conforme equipos de trabajo y elabore un manual técnico tipo infografia en el cual indique las principales
acciones del mantenimiento preventivo y correctivo “hardware y software” de equipos de computo.

Herramientas digitales: Los invitamos a utilizar herramientas como procesador de texto, herramientas online
u otra de su preferencia.

Aspectos paratener en cuenta en la construccion de la evidencia: Organizacion, uso de herramientas
digitales, ortografia, derechos a la propiedad intelectual.

Evidencia producto del aprendizaje: Mapa mental y manual técnico para mantenimiento de equipos de
cémputo, la cual se entregara por medio de la plataforma Territorium

Horas trabajo directo: 4
Horas trabajo independiente: 8

3.2.2 Actividad: Identificar los fundamentos de electricidad, corriente eléctrica, alimentacién AC, DC,
polo atierraeinstrumentos de medicién, como principios y elementos necesarios en el mantenimiento
de los equipos de cémputo.

Estimado aprendiz el desarrollo de la siguiente actividad le permitira identificar principios y leyes de la fisica
como los fundamentos de electricidad e instrumentos de medicidon que se deben abordar como elementos
necesarios en el mantenimiento de los equipos de cémputo.

Conforme equipos de trabajo y observe los siguientes enlaces.

CLIC 1 Conceptos basicos de electricidad y electrénica.
CLIC 2 Fase, neutro y tierra. Redes monofésicas y trifasicas.
CLIC 3 Practicas de mediciones eléctricas.

CLIC 4.Partes de un multimetro o tester.

Realice un video de maximo 5 minutos en el cual establezca:
e Diferencias entre ACy DC
e Diferencia entre fase neutro y polo a tierra
e Caracteristicas de los instrumentos de medicion

Herramientas digitales: Los invitamos a utilizar programas de edicion de videos.

Aspectos paratener en cuenta en la construccion de la evidencia: contenido del video, derechos a la
propiedad intelectual.

Evidencia desempefio del aprendizaje: Video argumentativo sobre fundamentos de electricidad, suba el
video al espacio en Territorium y socialice en la sesion de formacion.

Horas trabajo directo: 4 GFPI-F-135 V01
Horas trabajo independiente: 8


https://sena.territorio.la/index.php?login=true
https://www.youtube.com/watch?v=f2z6O71rwP0
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https://www.youtube.com/watch?v=DXYAxYZEgJE&ab_channel=ProfesorAntonioQuirozV.ProfesorAntonioQuirozV
https://youtu.be/937-K_mwFaE
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3.2.3: Interpretar los planos electrénicos a partir de la identificacion de los componentes, manuales
de procedimiento y técnicas de medicion.

Estimado aprendiz, en la presente actividad usted identificaré los componentes electronicos, reconocerd las
técnicas de medicion e interpretara los planos electrénicos, para ello debe realizar las siguientes actividades:

A) Ingrese a la pagina web “Electronica Online” ubicada en la direccion web Clic aqui. A partir de la lectura
del contenido del sitio web, identifique y relacione en la tabla presentada a continuacion cada uno de los
componentes electrénicos. También puede complementar sus conocimientos observando el video

“Componentes Electronicos Basicos” ubicado en el enlace Clic aqui..

Nombre Funcion Simbolo

Socialice en mesa redonda cada uno de los componentes identificados, su funcion y simbolo.

B) Observe los videos relacionados a continuacion:

CLIC 1 ¢ Como funciona una placa base a nivel electrénico?: Clic aqui.
CLIC 2 ¢ C6mo funciona una fuente ATX en un PC?: Clic aqui.
CLIC 3 ¢ Como leer diagramas electronicos facilmente?: Clic aqui.

GFPI-F-135 V01


https://electronicaonline.net/componentes-electronicos/simbolos-de-componentes-electronicos-leerlos-y-comprenderlos/
https://youtu.be/ZMVh1-L6f2w
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https://youtu.be/K1epC5LEOoM
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w

Posteriormente, en equipos de trabajo realice una exposicion donde identifique del siguiente plano los
componentes principales, describiendo su funcién y el respectivo funcionamiento existente entre ellos.

Vin

llustracidn 5. Fuente de voltaje variable Fuente aqui

Herramientas digitales: Los invitamos a utilizar herramientas Online, presentaciones online u otra de su
preferencia.

Aspectos para tener en cuenta en la construccion de la evidencia: Organizacion, manejo del tiempo, un
tono de voz adecuado, ortografia, derechos a la propiedad intelectual.

Evidencia desempefio del aprendizaje: Sustentacién por equipos de trabajo la cual sera valorada a través

de una lista de chequeo de desempefio que encontrara en los instrumentos de evaluacién, asi mismo debe
enviar la presentacion por medio de la plataforma Territorium.

Horas Trabajo Directo: 4
Horas Trabajo Independiente: 8
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Actividad de aprendizaje 3.3

Interpretar los componentes basicos del plan de mantenimiento informatico, partiendo desde los tipos
de mantenimiento preventivo, predictivo y correctivo.

Estimado aprendiz, a través de la siguiente actividad conocera la estructura basica de un plan de
mantenimiento informatico, asi mismo conocera las herramientas, equipos de testeo y de certificacién. En
esta actividad, lo invitamos hacer uso de sus habilidades en el dominio del inglés para leer e interpretar las
partes de algunas herramientas.

De manera individual vaya a la carpeta material de apoyo y consulte el taller “Bases conceptuales para un
plan de mantenimiento informatico”.

1. Realice la lectura detenidamente e identifique cada una de las herramientas, sus partes, materiales

y equipos de medicién, luego desarrolle el ejercicio 1, de manera interactivo o en mismo documento
de apoyo.

llustracién 6. Herramientas de conectorizacion Clic agui para ver fuente
2. Reconocidas las herramientas que se utilizan en obras y mantenimiento en redes informaticas, es el
momento de conocer sobre los instrumentos de certificacién de medios guiados, ejercicio 2, consulte
de nuevo las ilustraciones de los equipos de medicién y contestes los interrogantes.

3. Seguidamente, en el punto 3 encontrara un estudio de casos, este permitira que usted, desde la
reflexion, la conceptualizacién, la transformacion y la aplicacion, de respuesta a la situacién planteada.

Herramientas digitales: Procesador de texto, traductor, diccionario.

Aspectos para tener en cuenta en la construccion de la evidencia: hacer uso de sus habilidades de lectura en
inglés para interpretar las partes de algunas herramientas.

Evidencia conocimiento del Aprendizaje: Documento en PDF con la solucién de los puntos del taller “Bases

conceptuales para un plan de mantenimiento informatico”. Esta se entregara por medio de la plataforma
Territorium.

Horas Trabajo Directo 4
Horas Trabajo Independiente 8
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Actividad de aprendizaje 3.3.1

Realizar conversion de unidades de longitud y almacenamiento de acuerdo con el sistema internacional de
medidas que facilitan entender la ldgica de los sistemas informaticos, conocimientos imprescindibles para
interpretacion de planos bajo los estandares y protocolos vigentes.

Estimado aprendiz, esta actividad pretende que usted aplique conocimientos basicos de matematicas a través
conversion de unidades de longitud y almacenamiento, atendiendo el sistema internacional de medidas,
conocimientos esenciales para la interpretacion de planos en obras de cableado estructurado, asi mismo
conocer de los estandares y protocolos de comunicacion a partir del modelo Interconexién de Sistemas
Abiertos Open Systems Interconnection OSI.

En equipos de trabajo, vaya a la carpeta material de apoyo y consulte el documento “Conversién de unidades
y estandares”.

Siga la lectura del documento paso a paso, y vaya desarrollando cada uno de los puntos propuestas.
1. La primera actividad busca que usted aprenda a utilizar el sistema internacional de medidas de

longitud, a partir de situaciones que viven los técnicos de soporte en infraestructura de redes
informaticas, desarrolle la actividad a partir del caso propuesto en el documento material de apoyo.

Unidad | Abreviatura | Equivalencia Unidades de medida:
Kilometro km 1000 m

Hectometro hm 100 m

Decametro dam [0m

Metro m I m

Decimetro dm 0.1 m

Centimetro cm 0.0l m
Milimetro mm 0.001 m

llustracién 7 Unidades de medida Clic agui para ver fuente

2. Continuando con la conceptualizacién, las unidades de almacenamiento informético juegan un papel
importante para entender el funcionamiento l6gico de los datos. realice los ejercicios practicos de
conversion de unidades de almacenamiento que encontrard en el punto 2 en el material de apoyo.
Estimado aprendiz, es el momento de recordar los conocimientos basicos en matematicas (Regla de
3).
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llustracion 8. Regla de 3 Fuente aqui
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3. Seguidamente encontrara los conceptos sobre la norma IEEE, la cual estandariza los procedimientos
de infraestructura l6gica de las Redes Informaticas. Desarrolle este punto 3 de manera interactiva, los
enlaces los encuentra al final de cada plantilla o también las puede desarrollar en el documento de
apoyo.

4. Continuando con nuestro proceso de conceptualizacién, los protocolos de comunicacion y
transferencia de datos son conocimientos esenciales para entender como en la actualidad
compartimos informacidn por la web y sin importar en qué lugar del mundo nos encontremos podemos
ver lo que compartimos. Este punto lo puede desarrollar de manera interactiva o bien en el mismo
documento de apoyo.

5. EI Modelo OSI, permite conceptualizar el funcionamiento de todos los dispositivos activos y pasivos
que intervienen en la comunicacion de las redes informaticas, asi mismo, conocer de los protocolos
de comunicacion y transferencia de datos, lo invitamos una vez mas a desarrollar este punto, de
manera interactiva o bien desde el documento de apoyo.

6. Esimportante que usted como aprendiz, identifique todos los procesos que se ejecuta en la transmision
de datos. Siguiendo con el orden, en este punto lo invita a mostrar de manera gréafica los componentes
gue intervienen en la trasmision de datos bajo el modelo OSI.

7. Tenga en cuenta que estas evidencias, se evaluaran a través de una lista de chequeo, que podra
encontrar en la carpeta de los instrumentos de evaluacion.

Herramientas digitales: para esta evidencia lo invitamos a consultar las herramientas online que se referencian
en el material de apoyo.

Aspectos para tener en cuenta en la construcciéon de la evidencia: Sistema internacional de medidas,
operaciones basicas de la matematica, regla de tres, escala de medidas de longitud, escala de medidas de
almacenamiento.

Evidencia desempefio del Aprendizaje: Documento en PDF con el desarrollo de los puntos propuestas en el
documento de apoyo: plano de los puntos de red, ejercicios de conversion de unidades de almacenamiento,
capturas de los resultados de las actividades interactivas o la solucién, en archivo plano, esta se entregara
por medio de la plataforma Territorium.

Horas Trabajo Directo 4
Horas Trabajo Independiente 8
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Actividad de aprendizaje 3.3.2

Interpretar dibujos técnicos y planos arquitectonicos de diferentes sistemas informaticos atendiendo
los estdndares de calidad en entornos laborales.

Estimados aprendices, con esta actividad ustedes estaran en la capacidad de interpretar planos
arquitectonicos de sistemas informaticos, asi mismo, a través de la observacion, realizara un recorrido por
diferentes sistemas en entornos laborales atendiendo estandares de calidad de los datos.
De manera individual:

1. Vaya a la carpeta material de apoyo y consulte el documento “interpretaciéon de planos”

2. Observe cada uno de los sistemas informaticos.

3. Disefie un plano del Sistema informético de su hogar.
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llustracién 9. Diagrama de red Clic aqui para ver fuente

4. Una vez construido el plano del sistema informatico, organice infografia con las consideraciones de
la norma y estandares en redes informaticas.

5. Ya para finalizar, presente en plenaria el Sistema informatico de la Red del hogar y socialice la
infografia.

Herramientas digitales: Herramienta online. para esta evidencia lo invitamos a consultar las herramientas
online que se referencian en el material de apoyo.

Aspectos paratener en cuenta en la construccion de la evidencia: Ortografia, iconos de los componentes
del sistema informético.

Evidencia producto del Aprendizaje: Documento generado por el aplicativo en PDF con el sistema
informatico del hogar con la infografia, esta se entregara por medio de la plataforma TerritoriunGFPI-F-135 V01

Horas Trabajo Directo 4
Horas Trabajo Independiente 8


https://www.edrawsoft.com/es/network-topologies.html
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Actividad de aprendizaje 3.4 (Transferencia)

Estructurar la propuesta del plan de mantenimiento con base a requerimientos presentados por el
cliente y procedimientos establecidos por la organizacion.

Estimados aprendices es el momento de aplicar los conocimientos adquiridos en las actividades anteriores.
Estudio de Casos:

Una empresa que se dedica al despacho de servicios de transporte (taxi), ha implementado un call center
donde a diario se prestan mas de 5000 servicios en: transporte de pasajeros, encomiendas y servicios de
mensajeria puerta a puerta. Estos servicios se prestan las 24 horas del dia, es por ello por lo que el equipo
de colaboradores trabaja por turnos distribuidos de la siguiente manera:

Turno 1 6:00 a 14:00
Turno 2 14:00 a 21:00
Turno 3 21:00 a 6:00

Es decir que cada grupo de colaboradores trabaja 8 horas.

En este orden de ideas, la empresa con el animo de fidelizar su clientela y prestar un servicio de calidad, ha
invertido en infraestructura tecnoldgica en equipos de cémputo, periféricos, conectividad, esto conlleva al
aumento de solicitudes de servicios de transporte, razén por la cual los directivos se encuentran muy
satisfechos en el cumplimiento de las metas. Sin embargo, al aumentar los servicios, se ha generado la
necesidad de implementar una estrategia para el mantenimiento de la infraestructura tecnolégica puesto que
los equipos de cdmputo bajan su velocidad de procesamiento, los periféricos se deterioran por la manipulacion
y en algunos casos los puntos de datos se ven afectados, adicionalmente se presentan incidencias en la
prestacion de algunos servicios por la demora en las entregas.

Es por esta razdn que las directivas comienzan a buscar un aliado estratégico, que apoye el sostenimiento
de la infraestructura tecnolégica y que ademas implemente protocolos de atencién de incidencias.

Preguntas Orientadoras
e (De acuerdo con la situacién presentada cada cuanto se debe realizar mantenimiento de la
infraestructura tecnoldgica? y ¢qué herramientas considera necesarias para el desarrollo del
mantenimiento?
e ¢ Es necesario identificar y reconocer los planos eléctricos y electrénicos que posee la empresa?
e CoOmo se deben manejar las incidencias en un proceso de soporte remoto?

e /Esimportante tener un plano funcional de la légica de la red para realizar un mantenimiento?

e ¢ Esimportante definir silas incidencias de los servicios se ven afectados por la distancia que recorren
en kilometros los taxis?

e ;De qué manera implementamos la disposicién de residuos tecnolégicos que se generan en lalabor

- 5
de mantenimiento en la empresa? GEPI-F-135 VO1.

e ;Qué impacto se genera al hacer uso de la normativa existente para el manejo de residuos?
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Se solicita al equipo técnico de la empresa aliada, realice una propuesta que permita realizar seguimiento a
las incidencias que se presentan tanto los equipos de computo, periféricos y la red en general, adicionalmente
implementar un protocolo para la atencién de incidencias en los servicios puerta a puerta.

Acceda al “Formato Registro Informacién”, que se encuentra en el material de apoyo y en él indique los
elementos que se requieren para el disefio del producto plan de Mantenimiento a presentar a la empresa.

A partir de este formato “Formato Registro de Informacion”, realice el Plan de soporte técnico para
fortalecimiento de recursos informaticos y humanos. el cual debe contener la descripcion, cronograma de
actividades, definicion de las herramientas, insumos y recurso humano.

Herramientas digitales: Herramienta online. Para esta evidencia lo invitamos a consultar las herramientas
online que se referencian en el material de apoyo.

Aspectos paratener en cuenta en la construccién de la evidencia: Ortografia, iconos de los componentes
del sistema informatico.

Evidencia producto del Aprendizaje: Documento generado por el aplicativo en PDF con el plan de soporte
técnico, esta se entregard por medio de la plataforma Territorium.

Horas Trabajo Directo 4
Horas Trabajo Independiente 8
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4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacion citados en la guia de Desarrollo Curricular

Evidencias de
Conocimiento:

Prueba de conocimientos
Técnicos

3.3 Documento en PDF con la
solucion de los puntos del
taller “Bases conceptuales
para un plan de mantenimiento
informatico”. Esta se entregara
por medio de la plataforma
Territorium.

Evidencias de Desempefio

3.1.a Sustentacion por equipos
mesa de ayuda.

3.1.b Documento en PDF
(Diagrama de Procesos)

3.1.1 Imagen JPG.
mental).

(Mapa

3.2 Sustentacion sobre
herramientas para el
mantenimiento de equipos de
cémputo.

3.2.2 Video argumentativo
sobre fundamentos de
electricidad e instrumentos de
medicién.

3.2.3 Mesa redonda y
sustentacién sobre

Establece  protocolos, rutinas e

instrucciones para la recepcion de

requerimientos de

servicio acorde a las

establecidas

politicas

Caracteriza las solicitudes de los
servicios que atiende de acuerdo conla
clase y tipo de requerimientos

solicitados

Optimizar los procedimientos de la
solicitud y tramite de servicios acorde al
proceso de validacion.

Asigna Los Recursos Requeridos Por El
Servicio De Acuerdo Con Protocolos
Establecidos Y La  Herramienta
Tecnoldgica.

Realiza busquedas de informacién a
través de navegadores de acuerdo con
las necesidades del servicio.

Direcciona las solicitudes de servicio de
acuerdo con protocolos establecidos.

Realiza encuestas de satisfaccién en
linea y comparte resultados para la
toma decisiones.

Crea cronogramas para el seguimiento
de servicios de acuerdo con el tipo de
solicitudes y protocolos establecidos.

Crea hojas de célculo para el registro de
actividades segun las necesidades del
servicio a prestar.

Cuestionario - Quiz

Taller

Lista de chequeo - Observacion
directa

GFPI-F-135 W1
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componentes electrénicos e
interpretacién de planos.

3.3.1 Documento en PDF con el
desarrollo de los puntos
propuestas en el documentode
apoyo: plano de los puntos de
red, ejercicios de conversion de
unidades de almacenamiento,
capturas de los resultados de
las actividades interactivas o la
solucién, en archivo plano, esta
se entregara por medio de la
plataforma Territorium.

Evidencias de Producto:

3. Documento PDF que
contenga Historieta construida

3.2.1 Mapa mental- Manual
técnico de mantenimiento.

3.3.2 Documento generado por
el aplicativo en PDF con el
sistema informatico del hogar
con la infografia, esta se
entregara por medio de la
plataforma Territorium.

3.4: Documento Generado por
el aplicativo en PDF con el plan
de soporte técnico.

Establece comunicaciéon para la
recepcion de requerimientos de
acuerdo con los protocolos

establecidos.

para el
equipos de
acuerdo con el

Especificar los recursos
mantenimiento  de
computo, de
procedimiento a realizar.

Selecciona los equipos, materiales y
herramientas de acuerdo con el tipode
mantenimiento

Alista los equipos, materiales vy
herramientas segln el mantenimiento

a realizar

Alista herramientas y materiales para el
proyecto de cableado estructurado de
acuerdo con el plan de actividades

alista los equipos activos y de testeode
acuerdo con el plan de actividades

interpreta los planos arquitecténicos y
el disefio de la red de datos segun los
estandares internacionales

especificar los recursos para la
instalacién del cableado estructurado,
de acuerdo con el disefio

Alista herramientas y materiales
para el proyecto de cableado
estructurado de acuerdo con el
plan de actividades

Alista los equipos activos y de
testeo de acuerdo con el plan de
actividades

Especificar los recursos para la
instalacion del cableado
estructurado, de acuerdo con el
disefio

Interpreta los planos
arquitecténicos y el disefio de la
red de datos segln los estandares
internacionales

Lista de chequeo -

Experimentacion guiada

Lista de chequeo - Producto

Observacion

Lista de Chequeo

GFPI-F-135
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9. GLOSARIO DE TERMINOS

Un helpdesk: recurso de comunicacién que sirve como canal de comunicacion tanto para el cliente como
para el empresario. Permite almacenar todos los mensajes intercambiados por el interlocutor y hacer una
base de datos de seguimientos e incidencias mediante un sistema de ticket Unico para cada una de ellas.

tickets o ticketing Es una herramienta de atencion al cliente que ayuda a las empresas a administrar sus
casos de servicio y soporte. permitiendo documentar solicitudes e interacciones de los clientes, lo que le
facilita al area de servicios resolver problemas complicados.

Soporte Técnico es un rango de servicios por medio del cual se proporciona asistencia a los usuarios al tener
algun problema al utilizar un producto o servicio, ya sea este el hardware o software de una computadora de un
servidor de Internet, periféricos, articulos electrénicos, maquinaria, o cualquier otro equipo o dispositivo.

TICs: Tecnologia de Informaticay Comunicaciones.

Mantenimiento a un servicio TIC: Consiste en las actividades de configuracion, actualizacion, reparacién o
restauracién de un componente de un servicio TIC, las cuales se planean y ejecutan para permitir mantener
un servicio TIC disponible para los usuarios en el nivel requerido. Puede ser preventivo (antes de que se
presente caida del servicio) o reactivo (cuando ya el servicio ha desmejorado su disponibilidad).

Infraestructura de TI: Dispositivos, software, hardware que constituyen la red en la cual esta soportada la
entidad.

Incidente:(segunITIL) Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual de servicio y que causa,
0 puede causar una interrupcion de este o una reduccion de la calidad de dicho servicio. La prioridad para la
solucién de un incidente se asocia en funcién del impacto y la urgencia

Requerimiento: (segun ITIL) Corresponde a solicitudes, consultas, peticiones o requerimientos técnicos y
funcionales de los usuarios de los aplicativos

Impacto: Afectacion del negocio y/o nimero de usuarios impactados
Urgencia: Tiempo maximo para solucionar o acuerdo de nivel de servicio (ANS) pactado

Unidades de Medida: es una cantidad estandarizada de una determinada magnitud fisica, definida y
adoptada por convencién o por ley. Cualquier valor de una cantidad fisica puede expresarse como un multiplo
de la unidad de medida.

Kilémetro: simbolo Km, Unidad de longitud equivalente a 1000 metros.

Hectdmetro: simbolo como hm, es una unidad de longitud. Equivale a 100 metros. Hecto es el prefijo para
100 en el Sistema Internacional de Unidades.

GFPI-F-135 V01
Decametro, simbolo como dam, es una unidad de longitud. Equivale a 10 metros. Deca es el prefijo para 10
en el Sistema Internacional de Unidades.
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Metro: simbolo m, unidad de longitud del Sistema Internacional, que equivale a la longitud del trayecto
recorrido por la luz en el vacio durante 1/299 792 458 de segundo; es la base del sistema métrico decimal.

Decimetro: simbolo dm medida de longitud, que es igual a la décima parte de un metro. Decimetro cuadrado
Medida de superficie, de simbolo dm?, que es igual a 0,1 metros

Centimetro (simbolo cm) es una unidad de longitud. Es el segundo submdiltiplo del metro y equivale a la
centésima parte de él. 0,01 metros.

Milimetro: simbolo mm Medida de longitud, que es igual a la milésima parte de un metro. milimetro cuadrado
Medida de superficie, de simbolo mm?2, que es igual a 0,001 metros.
6. REFERENTES BILBIOGRAFICOS

Construya o cite documentos de apoyo para el desarrollo de la guia, segin lo establecido en la guia de
desarrollo curricular

Sistema internacional de medidas. Wikipedia, consultado en julio de 2021

Enlace sitio Web Sistema Internacional de Unidades - Wikipedia, la enciclopedia libre

Introduccién a la Calidad de Datos: Definicién, Control y Beneficios. Power Data, consultado de julio 2021

Enlace sitio Web Introduccion a la Calidad de Datos: Definicion, Control y Beneficios (powerdata.es)

Aplicacién de recursos informaticos Edraw Max. Consultado Julio 2021

Enlace sitio Web [OFFICIAL] EdrawMax Online: All-in-one Diagram Maker & Software

Sistemas de bibliotecas

Redes Informéticas - Nociones fundamentales (72 edicion) - (Protocolos, Arquitecturas, Redes inalambricas,
Virtualizacién, Seguridad, IPv6...) http://biblioteca.sena.edu.co/paginas/bases.html

Mantenimiento de equipos de cémputo basico. Consultado Julio 2021

Enlace sitio Web Mantenimiento de equipos de cOmputo basico

Proyecto: Mantenimiento de los equipos de cémputo de los laboratorios de informatica de la unidad Educativa
“Atahualpa”. Consultado Julio 2021

Enlace sitio Web Mantenimiento de los equipos de cémputo de los laboratorios de informéatica de la unidad
Educativa “Atahualpa”
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