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WILLIAM RICARDO ESTUPINAN (No... &

RICARDO PEREZ BERMUDEZ &

Esmeralda Cenit Rodriguez Cervant... &

KARINA BEJARANO (No comproba... &

Y

Il En espera
Yatzury (No comprobado) ¥
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AGENDA

Generalidades

02 :Quées SAVA?
S

Protocolo de Atencién de
Casos

mprobado)

BB Q Bisqueda
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Chat

Monica Riafio (No comprobado) &

Miryan Yazmin Rodriguez Carvajal (... &

Fanny Margarita Rodriguez Marin X
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Separar Chat Gente
Johel Enrique Rodriguez Femandez (37 X
NO hay audio
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Enlaces de interés

Ejercicio practico

Mas

Juanita Vargas Gonzalez (No compr...

Jhon Jairo Cardenas Romero (No co... %

Brigitte Heigi Archbold Jay (No com... %

John Jairo Perez Tafur (No comprob... &
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/ Integraciéon LMS y SOFIA Plus
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GP

Gloria cecilia cuesta palma (No com... %
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ELSA JORDAN (No comprobado) &
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JHENIS MEDINA CARRILLO (No com... &
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@
Reglas de la transferencia “7‘/"\'6 E E
[+ ] 0
o Las preguntas a realizar deben estar relacionadas con la @ g
tematica.
o La participacion se realizara de forma activa y constructiva. [ 4 ] @ 0 @
o No se abordaran situaciones o casos particﬁlares. @ @
[ ¢ ] 0
o Solo se activaran 3 participaciones relacionadas con los temas @ (o)
a tratar y las demas se atenderan por chat durante la 0 £B oo
transferencia, con la finalidad de tener un registro de @ @
el ¢ ] 0
participaciones. 1710 >
e
(=]
B Q sisqued L PoCBed > <30 W AG s a1

Objetivo

Dar a conocer el proceso para escalar

incidencias o requerimientos relacionados con
el Ambiente Virtual de Aprendizaje (LMS) a
través del sistema SAVA, siguiendo el
protocolo establecido.
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Soporte Ambiente Virtual de Aprendizaje (SAVA), es un sistema de
informacién desarrollado por el Equipo de Soporte Técnico LMS del g
SENA, para gestionar las necesidades que presentan los usuarios del
ambiente virtual.

S| AV @
o
- - = " 1408
B8 Q Bisauedo |5 e = CBed»=4d0w% AR RNB

i Transferencia Protocolo de atencion de casos de soporte LMS y uso de SAVA 12/06/2025 2: 00 pm - 4: 00 pm
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Protocolo de atencion a

casos
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Vata Mis Cimara Micro Compartir

n@
B
I

a
©@ceo0l00®

Protocolo de atencidn a casos

Describe el proceso que deben seguir los usuarios
del ambiente virtual cuando presentan ificidencias @

o requerimientos enmarcadas en el proceso de la &
formacion.

e

B Q sisquea L PLCBedE>=AO® 3o eae
O @ 520 G G @] B LI o~ Salir
Separar Gente  Participar Reacoonar Vista Mas Camara Micro Compartir
. . - o O o
Nivel de escalamiento para atencion a casos SLne.

&,

Registra la solicitud en m Al finalizar
SAVA

&
0000
a

Equipo de So Cierre
Centro de e T Diligenciamiento de encuesta
Formacién por el centro de formacién

De ser necesario escala a:
Instructor y Coordinador
Académico
(Aprendiz acude al instructor-

Primer nivel de atencion) F
LY -4

Soporte Técnico Nivel 2 - Zajuna Ecosisterma Virtual n

o e S N SR [+ ]

B Qe P COeds<aE0% ~G o ram 10
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Separar  Chat  Gente Participar Reaccionar  Vista Mas Camara Micro Compartic

O @ 4657

Gestion de casos
Equipo Soporte Técnico LMS

a

©

u)
oof

Encuesta 7AV
n@

Centro de formacion (Instructor -
Coordinador Académico).

Solucion y documentacion
Equipo Soporte Técnico LMS. u

Seguimiento constante

Equipo Soporte Técnico LMS.

Escalar B e

co®0

Equipo Soporte Técnico LMS, Ecosistema
Virtual, Soporte Técnico Nivel 2.

Solicitud informacion adicional
Equipo Soporte Técnico LMS y usuario.

En espera

Diagnostico
Equipo Soporte Técnico LMS.

1710 >

Coordinador Académico).

Radicacion de caso
Centro de formacion (Instructor - 9

Carlos Andres Saavedra Hemandez (No comprobado) — +

I s LfcBear=-AOW AG O sam
O @ 12 e F & & © B8 - Isv&vn
Gt ek Bt 5 b | B D et

Proceso de atencion casos Equipo Soporte Técnico LMS sena

e [ ———ry
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Separar  Chat  Gente Participar Reaccionar  Vista Mis Camara Micro Compartir

b)

Gestion de casos del Centro de Formacion -7;!\-\‘:
. [+ ] g [+ ]
Identificar
Diligenciar
Endtiests necesidad

Q

Aprobar
Cierre caso é')

<)
o)
" Eef tomurtidnca @O
o)
<)

Q
Realizar @ 110 >

Seguimiento

Carlos Andres Saavedra Hermandez (No comprobado) n

B Qs L PCBedE <30 W ~G e a0

v

Agredecemos su participacion en esta convocatoria

Algo importante que puede hacer a continuacién

‘ Guardar mi respuesta

Microsoft Forms .-
iPreparese para su propia invitacion al evento! n ‘
Registro de eventos.
Comenzar ahora =
B® Microsoft 365 jueves, 12 de junio de 2025

Microsoft Forms | Encuestas, cuestionarios y sondeos con tecnologia de inteligencia arificial Crear mi propio formulario Privacidad y cool 19 417 (Hora local)
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Separsr  Chat  Genle Participar Rescoonsr  Vists Mas

Categorizacion de casos

. c Qam termednin e v 4 o @00 =

Catwgoria Case
B Pregnion oot

.
A Mariad de cssmis o
o e

[N
S— —

Carlos Andres Saavedra Hernandez (No comprobado) +

B o LfiCcBed-AO W

O @ s42 Q= & © B -
Sepwr | Cout | Gurte  Puticonr Resccionsr Vata  Mis

Plataforma. Categoria de caso

L

Camara

~

L

Cimara

isponibilidad " S

total de plataforma RSB e - e e ]

O Mo o ot o
Casos que reportan un incidente cuando o TR
la plataforma no esta disponible es decir bt xS St
no permite cargar en el navegador el Amee O N
ingreso de la plataforma -

_entitud con la

plataforma

Casos que reportan un incidente cuando el

usuario presenta lentitud en el ingreso a la R A
plataforma, situacién que no esta relacionada
con su conexion de internet.

+

Carlos Andres Saavedra Hernandez (No comprobado)
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Micro
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Micro Compartir
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Indisponibilidad total de plataforma
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502 Bad Gateway
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Detalle del caso
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Detalle del caso

Separar

& 267

¢ © 8

Partiipar Reaccionar  Vista Mis

Carlos Andres Saavedra Hemandez (No comprobado)

E Q Busqueda

U @ o01:0235

Categoria de caso - Incidentes

&

Chat

Separar

Banco de ’ s Mensajeria >
Evidencias P 4 Interna (Notiicaciones)
/
b
Centro de ;
salifiaciones Glosario / Plataforma
Informes del
Encuestas ) Integracion SCORM
) )

== Q Busqueda
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o
&2

L

Cimara

L

Micro.
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g

Compartic
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Participar Reaccionas  Vista Mis

SOFIA Plus

URL

N\

Webconference

Wikis

(ST 0]

-

0w

A 2

L

Cémara

¥

Micro

Compartic
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Gente  Partiopar Reaccionar  Vista  Mis Camara Micro

O @ o01:0407 @
Separar ¢

i
I

Categoria de caso - Requerimientos SpNa

\

(-]

a o
000606060

« Ajustar anuncios.

* Consulta sobre la funcionalidad de una herramienta. ﬂe

Requerimiento ) —<

Solicitud de creacién o enraclamiento de usuarios. @
(4]

» Solicitud de creacién de espacios.

* Recuperar contenido.

e
‘e

Carlos Andres Saavedra Hermandez (No comprobado) + n
Qe Lt PLCBeds =AW Ao eal N
.!.NA n
Estados de casos N @ e
[+ ] [+
Se asigna en el momento en que el Instructor o Coordinador @ [ 3 ] g
Académico registra el caso.
[ ¢ ] g a @
G o & i
El agente de Soporte Técnico LMS lo establece cuando inicia el 0 a
diagnostico del caso.
0 g [+ ] @
= Se presenta cuando el Agente de Soporte LMS solicita al usuario
Pendiente aclaracién o informacién adicional sobre el registro del caso. Este @ 9
Usuario estado se mantiene por 7 dias, de no recibir la retroalimentacion B [ 2]
pasa a expirado. >
©
Carlos Andres Saavedra Hernandez (No comprobada) n
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Separar  Chat  Gente Patiopar Resccionar  Vista  Mis Camara Micro Compartic

)
£

.!.NA n n
Estados de casos N @ e
[+] [ 4 ]
Se asigna a aquellos casos que tenian previamente estado Pendiente @ n@
Usuario y cambia a este estado transcurridos 7 dias por no recibir la
informacion solicitada. @ e
(4] 0
[y
Se asigna a aquellos casos donde el usuario reporta mas de una o o
vez la misma incidencia o requerimiento.
[+ ] E [+ ] E
Se asigna una vez el usuario que registro el caso acepta la solucion @ e
Cerrado o cuando transcurren 7 dias sin que el usuario responda la nota de 4] [
Solucionado.
19 >
e
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Separar  Chat  Gante Participar Reacciona  Vista Mis Cimara Micro Compartir

Aprobar cierre de casos

A continuacién, se describe el proceso a,seguir para
cerrar los incidentes o requerimientos registrados en
SAVA.

3
v
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Separar  Chat  Genle FParicipar Reacconasr  Vista Mis Cimara Micro Compartic

Aprobar cierre de casos sena

©000O0OO

eccionar el caso en estado solucionado

o
BE Q sisqued P CBed > <d0 % AG Y eam U2

O @ o1:0902 g &w & © B - L o~ Salir
Swwsr Cut  Gels  Foch Resconw Ve M | Chmws | Moo Comparir

Aprobar cierre de casos '7;.'*\',6
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Carlos Andres Sagvedra Hesnandez (No comprobado) — + n
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Sepacar  Chat Gente  Participar Reacoonar  Vista Mis Camara Micro Comparte

B
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Aprobar cierre de casos sena
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Qgenciar nota de cierre y hacer clic en el botén Cerrar Caso @

o
B Qs P CcBed=aA0% B eae 00
1:10: F &e & © B - &N

5 1 S e T e e e | ™ s e B

i o B [+ ]

Aprobar cierre de casos 37;&

Encuestas Pendientes por Diligencias

- 1 Incidenciais)

0000000

©
2]
0
©
©
(2]
©

19

mer clic en el enlace “ir a la primer encuesta para diligenciar” @

£
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Separar  Chat  Gente Participar Reaccionar  Vista Mis Camara Micro Compartir

a
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Encuesta satisfaccion de atencion seha

R N
2©

T — = Qgenciar eLr:cuestu de satisfaccion y

hacer clic en el botén “Enviar Respuestas”

©O®0 0000
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Sepaar  Chat  Gente  Paruopar Rexccons Vsta  Mis | Cimwa  Meo  Compari

Integracion ambiente

©O©0 00000

virtual LMS y SOFIA Plus
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Separar  Chat  Gente Participar Reaccionar  Vista Mis Cimara Micro Compartir
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©
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©0 0006060

Integracion
SOFIA Plus / LMS - Zajuna

N
Dar a conocer qué es la integracion de informacién entre SOFIA Plus
y el ambiente virtual LMS, asi como las acciones que realiza y su
importancia dentro de los procesos de formacion del SENA.

79 >
o
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O @ on1s @ B &= & © B [ IV S - | P
Sepsrar  Chat Gente  Participar Reaccionar  Veta Mis Camara Mcro Compartic

Unknown User @ x
Desde ayer estoy intentando registrar

un caso y no ha sido posible ° n

W

¢ En qué consiste el proceso de
integracion entre el LMS y SOFIA Plus ?

La integraciéon es un servicio que usa el ambiente
virtual LMS para extraer, registrar y actualizar Integracion 0
informacién desde el sistema académico -
administrativo SOFIA Plus. A través de este proceso
el LMS consulta cambios como creaciéon de grupos,
matriculas, cambios de estados de grupos y
aprendices en la formacion, datos personales de
usuario,  *calificaciones, entre otras. Esta
informacién la actualiza 3 veces al dia para
reflejarla en el ambiente virtual LMS.

3
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+

Carlos Andres Saavedra Hernandez (No comprobado)
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Separar  Chat  Gente Partiopar Rescoonar  Vista Mis Camara Micro. Compartir

I

¢ En qué consiste el proceso de
integracion entre el LMS y SOFIA Plus ?

La integracién es un servicio que usa el ambiente
virtual LMS para extraer, registrar y actualizar
informacion desde el sistema académico -
administrativo SOFIA Plus. A través de este proceso
el LMS consulta cambios como creaciéon de grupos,
matriculas, cambios de estados de grupos y
aprendices en la formacion, datos personales de
usuario,  *calificaciones, entre  otras. Esta
informacién la actualiza 3 veces al dia para
reflejarla en el ambiente virtual LMS.

3
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Separar Chat Gente  Participar Reaccionar  Vista Mis Camara Micro Compartir
@ Mayra Alexandra Amador Ladine [ X
Ha estado vigente hace un tiempo 9
I!%A n
Horarios en los que se ejecuta el proceso de integracion y/\y 9
[+ a

E 74
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a
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Separar  Chat Gente  Participar Reaccionar  Vista Més Cémara Micro Compartic
.l.NA n n
Titulada virtual y a distancia N e @
Para que instructores y aprendices visualicen en el LMS los a
espacios de formacidn es necesario tener presente: e @
[+ ] [+
Grupos Aprendices @ e
. ESTADO o £
ESTADO EN SOFIA PLUS QAL | Indyccién y En formacion
Ejecucion @ @
INSTRUCTOR [ 8
Asignado y con responsabilidades de @ @
juicios de evaluacion RAP NOTA o [ ]
- SEMILLA E o etaan ) - I
- n la actualidad los grupos de formacion
AS‘/gné‘da‘ titulada presencial No tienen acceso al e @
+ UNICO ESPACIO ambiente virtual Segin circular 3-2024 (s ] (3 ]
Induccién y ruta de Aprendizaje 000094 del 27 de marzo de 2024 g
9
T a8
BE Q sisqueds LPoCBedE>=AO® AG S rae 0
i Transferencia Protocolo de atencion de casas de soporte LMS y uso de SAVA 12/06/2025 2: 00 pm - 4: 00 pm - o >3
e gero 0B ;M. 2. @
SENA n n
Cierre de cursos complementaria N e @
[+ ]
& =9 o9
. Fecha de finalizacién cumplida. - Revisa fecha de finalizacién del grupo, estado a8 a
. Todos los aprendices evaluados. de aprendices y redliza cierre automatico. e @
. Estado del grupo Ejecucién o - El gestor curricular puede hacer cierre de grupo a &2
Terminada por Fecha. en SOFIA Plus. e e
- Estado del grupo Terminada. 2 B
- Estado del aprendiz Por certificar o Cancelado. @ e
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Carlos Andres Saavedra Hermandez (No comprobado)
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