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Glosario

A
AVA: Ambiente Virtual de Aprendizaje

C

Caso: Hace referencia a una situacion,
suceso, acontecimiento o requerimiento
presentado en el AVA.

E

Evidencia: Informacion compuesta por
imagenes, videos y texto que detalla el
incidente o requerimiento presentado.

F

Ficha: Identificador unico numérico dado
a cada curso creado en SOFIA Plus.

ID: Identificador Unico asignado a cada
caso en SAVA,

Incidente: Evento que se interpone en el
transcurso normal de una situacidon o
proceso.

Integracion: proceso en el cual SOFIA Plus
y el LMS intercambian informacion

de manera automatica. La integracién se
lleva a cabo en diferentes momentos del
dia y con diferentes intervalos de tiempo
segun el proceso a realizar.
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L

Link: enlace o vinculo que permite
acceder automdticamente a  otro
documento compuesto de informacién.

Link de evidencia: vinculo que permite
acceder automaticamente a la
informacién compuesta por imagenes,
videos y texto que detalla el incidente o
requerimiento presentado.

LMS: es el acrénimo de Learning
Management System (en espafiol,
sistema de gestion de aprendizaje). En la
actualidad existe una extensa lista de LMS
reconocidos a nivel mundial. Algunos LMS
son: Blackboard Learn, Moodle, Canvas,
ClassRoom de Google, entre otros.

M

Monitorizar: Controlar el desarrollo de
una accidén o un suceso.

R

Reportar: accion de comunicar a través
del canal de comunicacidn habilitado

Reportar Caso: comunicar a través del
canal del habilitado, un incidente, suceso,
acontecimiento o requerimiento técnico
presentado en el AVA.
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1. Objetivo

Orientar al rol Instructor de los centros de formacion, en el proceso de radicacion y
gestidon de los casos que sean remitidos al equipo de soporte técnico del LMS a través del

sistema Soporte Ambiente Virtual de Aprendizaje — SAVA

2. Alcance

Por ser un servicio para la comunidad de Instructores y Coordinadores académicos SENA,
su alcance es nacional, regional y local para aquellos usuarios que tengan asignado este

rol, en el uso de la herramienta Web del Soporte Ambiente Virtual de Aprendizaje — SAVA.

3. Ingresar al Sistema

Para acceder al sistema de Soporte Ambiente Virtual de Aprendizaje — SAVA, debe

ingresar a su navegador Web y dirigirse al sitio https://sava.sena.edu.co/gfvd/index.php/

A ¢Conoce el proceso?

si dudas en el proce

remitidos al equipo de Soporte Técnico LMS a traves de SA

invitamos a conocer el manual de usuario el mécfo Reportar
Incidencias LMS.

Soporte del Ambiente
Virtual de Aprendizaje
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A continuacion, el sistema solicitard que ingrese el usuario asignado y la contrasefa
establecida por usted y posteriormente dar clic en Iniciar sesién. Recuerde que el usuario

sera su numero de documentos, sin espacios, comas, ni puntos.

Soporte Ambiente Virtual de Aprendizaje

No soy un robot

Ir al Agente Virtual

Si es la primera vez que accede, debe realizar el proceso de restablecimiento de
contrasefia a través del botdn ¢Olvidd su contrasefia? y seguir las instrucciones alli
descritas. (Ver numeral 1.1). Una vez realizado los pasos anteriormente mencionados,

tendra acceso al sistema Soporte Ambiente Virtual de Aprendizaje — SAVA

GOR-F-012 VO3
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3.1. Como restablecer la contraseina de acceso.

Para restablecer la contrasefia de acceso al sistema, debe acceder a

https://sava.sena.edu.co/gfvd/index.php/ vy dar clic sobre el enlace ¢Olvidé su

contrasefa?

Soporte Ambiente Virtual de Aprendizaje

Mo soy un robot
reCAPTCHA

Ir al Agente Virtual

A continuacion, el sistema solicitara que ingrese su usuario que corresponde a su numero
de documento de identidad. Por ultimo, haga clic sobre el botén Restaurar. Ahora a su
correo institucional registrado en SOFIA Plus se le notificara sobre un cédigo de
verificacion ingréselo y complete el formulario. Recuerde su nueva contraseiia debe
cumplir condiciones de seguridad que se le indican en el formulario, posteriormente clic

en el botdn ingresar.

GOR-F-012 VO3
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! Importante! @i Restaurar contrasefia

Usuario:

NUmero de documento o cédula 2

A\

Fecha inicio de contrato: Fecha final de contrato:
03702/ 202514 24712 /202519
Cédigo de validacidn:
ngrese =l cédigo enviado ]

Confirma tu email:

Ingrese su correo 1
Contrasefia:
Mueva Contrasefia =

Politica de contrasefia: enire 14 y 64 caracieres, sin
espacios ni otros simbolos; solo letras A-Z / a2
nimeros y Unicamente estos simbolos espaciales: -, ..
Deba incluir al mencs una maytscula, una mindscula,
un digito y al menos uno de los simbolos permitides.

@ Longitud entre 14y 64 caractares

1 Soko letras, nimeros y simbolos - _ . (sin espadios)
@ Almenos 1 letra mindscula

& Almencs 1 letra maydscula

@ Almenos 1 digito 0 - 9

© Almencs 1 cardcter entre - _.

Repetir Nueva Cantrasefia

Hueva Contrasefia =

_ Ingresar

Digita nuevamente sus datos de ingreso y podrd acceder a SAVA.

GOR-F-012 VO3
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Soporte Ambiente Virtual de Aprendizaje

instructor 3

;Ohid contraseRa?

™

reCAPTCHA
Privacidad - Términos

\/ No soy un robot

También puede consultar la siguiente capsula para ver el procedimiento: Ver video

> ¢ 23 sava.sena.edu.co/gfvd/index.php/reportador_incidencias/preguntas_frecuentes & Q Y

&«
= @ Reportar Incidencias LMS | Preguntas Frecuentes

REPORTAR INCIDENCIAS LMS

INSTRUCTOR PRUEBA EQUIPO SOPORTE LMS‘ )

; Como podemos ayudarle hoy ?

W Mis Casos Reportados

& Reportar Caso ANUNCIOS(T) CENTRO DE CALIFICACIONES (9)
A\ Preguntas Frecuentes « & ;cémo configurar los Anuncios? « B ;Cémo evaluarun RAP desde la plataforma LMS?

+ & ;Porqué aparecen anuncios tipo evaluacidn o evidencia cuando + & ;Por quélas ponderaciones de actividades de aprendizaje no
& Manual de usuario se inicia el praceso de alistamiento en una ficha? muestran las valoraciones de los aprendices?

« & ;Quésignifica “Activar Texto Enriquecido” en anuncios? = & ;Por qué los aprendices, al tener valoraciones numéricas mayores
® Salir « & ;Cémo puedo buscar anuncios antiguos? a70 puntos, se observa en el centro de calificaciones valoracién

+ 8 ;Quéeselverificador de accesibilidad?

+ & ;Cémo puedo evitar que los parrafos publicados en los anuncios
no generen interlinea?

« B ;Cémoinsertar un enlace web aun anuncio?

EVALUACIONES(1)

+ & ;Por qué alos aprendices, en algunas ocasiones, al ingresar a una
evaluacién les muestra el mensaje “No pertensce a la clase"?

GOR-F-012 VO3

cualitativa D?

« @ ;Cémo puedo personalizar la visualizacién del centro de
calificaciones?

+ B ;Paraqué es el seméforo en el centro de calificaciones?

+ 8 ;Quésignifican los recuadros de color amarillo que aparecen en
los ponderades del centro de calificaciones?

« & ;Por quéal asociar los ponderades a una columna RAP no genera
la valoracién automética en el caso que los aprendices hayan cumplide
con las evidencia

- @ ;Cmo puedo verificar qué evidencias han sido asociadas al
centro de calificaciones?

« @ ;Cémo confirmo si una valoracién RAP ya se encuentra migrada
en SOFIA Plus desde el Centro de Calificaciones?

EVIDENCIAS(8)

« B ;C6mo puedo carregir una valoracién de un intento anterior?

s & ;Cémo verificé fraude en la entrega de evidencias?

* & ;Cémo evitar la descarga de los archivos de evidencias para
valorarlas?

* & ;Por qué los recuadros de las evidencias muestran varios colores
(verde, amarillo, rojo?

« B ;Por qué na aparecen evidencias coma foros, evaluaciones, blogs,
entre otros, dentro de la herramienta Evidencias?

s & ;Porqué al ingresar a la herramienta Evidencias, estas aparecen
en desorden y no en orden alfabético o cronolégico?

s B ;Quesignifica en el recuadro de calificacion “Sn"?

+ B ;Quésignificala pestaia “Desglose”™?


https://zajuna.sena.edu.co/cms-oferta/RecuperarContraseniaSAVA.mp4
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3.2. Editar Cuenta

Una vez ingresado al sistema usted podra cambiar algunos datos de su cuenta. Para ello,
debe dar clic sobre el icono de usuario que se encuentra en la parte superior derecha y

luego en el botdn perfil.

CENTRO 9305

=,

4. Paquetes Funcionales

En SAVA podra acceder a las funcionalidades de cada una de las opciones dispuestas en

el menu principal.

GOR-F-012 VO3
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SIA VA

REPORTAR INCIDENCIAS LM5 W

REPORTAR EMCIAS LMS
ACOMPARAMIENTO A LA FORMACION
DEMOS LMS

4.1. Paquete Funcional Usuario

En el sistema SAVA el paquete funcional Usuario cuenta con las siguientes opciones: Mis

Datos, Manual de Usuario y Salir.

SIALVIA
[UsuariD :3‘)
& Mis Datos

& Manual de usuario

= Salir

4.1.1. Mis Datos

En este apartado el usuario podra modificar sus datos personales en SAVA, el usuario
accede por medio del botén Mis Datos del menu principal y para editar la informacién

debe hacer clic en botén Actualizar datos.

10
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Perfil de Usuario

INSTRUCTOR PRUEBA EQUIPO SOPORTE LMS ‘

[usuario v]
© Mis Datos
& Manual de usuario PERFIL DE USUARIO
@ Ssalir Bienvenido,

& INSTRUCTOR

Tipo de Documento

cc
Centro de Formacién Usuario
Nombre Apellido
INSTRUCTOR
E-Mail Alternativo Nimero IP de Contacto
(]

Numero Celular

(]

Documento

E-Mail Institucional

Usuario Skype

—

Tenga en cuenta que solo se podra editar los campos que no estan sombreados, después

de editarlos dar clic en guardar cambios.

GOR-F-012 VO3
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USUARIO v
© Mis Datos

PERFIL DE USUARIO

Bienvenido,

& Manual de usuario
® Salir

& INSTRUCTOR

Tipo de Documento Documento
cc
Centro de Formacién Usuario Contrasefia
v instructor | ssesssesesssecsessesessessensese
Nombre Apellido E-Mail Institucional
INSTRUCTOR
E-Mail Alternativo Nimero IP de Contacto Usuario Skype

0

Nimero Celular

Guardar Cambios ) ‘.

-

4.1.2. Manual de Usuario

Al hacer clic en esta opcidn podra descargar el manual de SAVA para el Rol

Instructor.

Soporte Ambiente Virtual de Aprendizaje

Manual de Instructor

Version 2.0

12
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4.2, Paquete Funcional Reportar Incidencias LMS

4.2.1. Mis Casos Reportados

Para realizar seguimiento a los casos reportados a través del sistema Soporte
Ambiente Virtual de Aprendizaje — SAVA, el usuario debe acceder por medio del

botdon Mis Casos Reportados del menu principal de la pagina inicial.

SA VA

| REPORTAR INCIDENCIAS LMS v]

W Mis Casos Repmtadé'ﬁt)

(#' Reportar Caso
A Preguntas Frecuentes
&£ Manual de usuario
(= Salir
Cuando usted ingresa a esta opcidon del mendu, el sistema le muestra la lista de

incidentes en un periodo de tiempo predeterminado por el sistema. Este periodo

usted lo puede limitar en un rango de fechas especificas (fecha inicial, fecha final),

al igual que escoger el estado de los casos (Abiertos, Cerrados o Todos) asi:

= & Reporfador Incidencias LMS | Listado INSTRUCTOR PRUEBA EQUIPO SOPORTE LS L )}
- ‘2;
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Una vez ha seleccionado el periodo, el estado de busqueda de los incidentes
reportados y dar clic en el botdn filtrar, el sistema le mostrara la informacién de los

casos en dos bloques asi:

En el bloque 1. Listado de Incidentes sin diligenciar encuesta, hace referencia a los
casos que usted ha radicado, que han sido solucionados, y pasados a estado cerrado,

pero que aun no se ha diligenciado la encuesta de satisfaccion del servicio.

En el bloque 2. Listado de Incidentes registrados, le muestra todos los casos que
usted ha registrado y que estdn en estado abierto, cerrado o todos los estados,

dependiendo de la seleccidn que haya realizado.

=@ Reporl'clclor Incidencias LMS | Listado INSTRUCTOR PRUEBA EQUIPO SOPURTELMS‘ )

W Listado de Incidencias Sin Diligenciar Encuesta

Cordial saludo

41235 2024-09-15

Para reportar gue en la ficha 2977158, al dar clic en el contenide del programa de formacion este no carga.
Diligenciar Encuesta 13 Pa =
-

Mo permite visualizar

Agradezco su gestion

Cordial saludo.

41567 2024-09-24 Contenidos o Actividades La ficha 3090377 no cuenta con los contenidos de ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE GUIA ni los botones SESIOMES EN LINEA,
— faltantes en el curso MATERIAL DE APOYO AL INSTRUCTOR y REPORTE DEL CURSO.
Agradezco suapoyo.
W Lislado de Incidencias Registradas
Mostrar v registros Buscar:
No. 4 Estado o Fecha o Tipo de caso o Incidencia o
A\ ’ ' . ) ‘
41782 e o 2024-10-0917:10:21  No permite cargar | descargar archivos  Esto es un caso de prueba para solucionar el tema del bug cuando se éscala un caso al ecosistema con arc...
-

<
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La informacién que muestra el sistema de los casos es la siguiente: nimero y estado del
caso, fecha y hora de radicacidn, tipo de caso de acuerdo a la funcionalidad del sistema,

descripcidn del incidente o requerimiento.

No. 4 Estado - Fecha - Tipo de aso - Incidencia -
2024-08-12 . . - . 5 . _—
40437 ANULADD TeE Mo permite responder la encuesta El instructor reporta lo siguiente: " Buen dia, Al intentar hacer las calificaci...
o 2024-09-11 Mo permite enviar | recibir Buenas tardes, cordial saludo, solicito revisar la plataforma de |a ficha 2721362 de |a tecnologia de
; _ 14:37:41 evidencias Ge...
2024-09-11 9n - c : .
41199 TR Mo carga la pagina Cordial saludo. Para refortar que en la ficha 2977158, al darclic en el contenide del progra de fo...
1535
Mostrando 1 a 3 de 3 registros
Anterior Siguiente

En la parte inferior de la pagina encontrara los botones de navegacion, segln la cantidad de

casos registrados en el sistema, que le permitiran desplazarse a través de estas.

No. + Estado 4 Fecha * Tipo de caso % Incidencia 4
2024-08-12 . . - . N . Tty
40437 ANULADO NepEEr No permite responder la encuesta Elinstructor reporta lo siguiente: " Buen dia, Al intentar hacer las calificaci...
WEE 2024-09-11 No permite enviar / recibir Buenas tardes, cordial salude, solicito revisar la plataforma de la ficha 2721362 de la tecnologia de
: _ 14:37:41 evidencias Ge...
2024-08-11 " B 3 : .
41199 - No carga la pagina Cordial saludo. Para refortar que en la ficha 2977158, al darclic en el centenide del progra de fo...
135,
Mostrando 1 a 3 de 3 registros
Anterior Siguiente
AL,

Para ver los detalles de un caso especifico, dar clic en el niUmero de caso asi:

GOR-F-012 VO3
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4188
-

Estado ] Fecha
oo
40437 ANULAD(
16:05:33
Wi
41196 CERRADO
14:37:41
==
RRADC
17:15:55

Mo permite responder la encuesta

Mo permite enviar / recibir

evidencias

Na carga la pagina

de caso

SENA

-

-

Incides

Elinstructor reporta lo siguiente: " Buen dia, Al intentar hacer las calificaci...

Buenas tardes, cordial salude, solicito revisar la plataforma de la ficha 2721362 de la tecnologia de

Ge...

Cordial saludo. Para refortar que en la ficha 2977158, al darclic en el centenide del progra de fo...

MnstraUe 3 registros

Siguiente

Anterior -

Seleccionado el caso a hacerle seguimiento, el sistema despliega los detalles del incidente,

notas realizadas por el Agente virtual y sus propias notas.

W Incidencias LMS | Caso Asignado 41199

INSTRUCTOR PRUEBA EQUIPO SOPORTE LMS‘ x

¥ 1D OFecha

41199 2024-09-11 17:15:55

4 Centro

L LT

Desde cuando el incidente E3 Fichas
2024-09-11 2977158
[# Descripcién del inconveniente

Cordial saludo.

MEstado
CERRADO

¥ Ambiente
FORMACION TITULADA VIRTUAL

& Usuario

@ Tipo Caso
Herramienta: CONTENIDOS
Tipo: No carga la pagina

© Usuario con problema
[} INSTRUCTOR CC =

Para refortar que en la ficha 2977158, al darclic en el contenido del progra de formacion este no carga.

Agradezco su apoyo

< Link evidencia del Caso

& Archivos evidencias del Caso
Nocarga-el-contenidojog.jpg

& Agente Técnico LMS Asignado
- -

NO DEL CASO

©2024-03-1117:35:29
&= imw
M Extado Caso: SOLUCIONADO

Cordial saludo.

Ultimos Casos

Apreciado instructor, después de analizar la informacién suministrada y realizar las validaciones pertinentes, me permito informar que los contenidos del programa de

formacién cargan normalmente como se puede evidenciar en las las imigenes adjuntas.

Nota:

Como sugerencia respetuosa, debe verificar su conexién a internet, cuando esté seguro que este funcione correctamente vuelve e intenta navegar por los contenidos del programa

de formacion.

Por lo anterior, el caso queda en estado “SOLUCIONADO”. Agradecemos dar clic en la opcién "Si” para el cierre del caso. Para mayor informacisn)“clic’sgldl“und Vez realizadd
el cierre, le invitamos a realizar la encuesta de satisfaccién; de lo contrario, realizar la observacién pertinente, dando clic en la opcidn "No" para continuar con la

gestion del mismo, adjuntando la(s) evidencia(s) a gue haya lugar para continuar con su respectiva gestién. Si al cabo de siete (7) dias no se tiene notificacién, el caso -

serd rerrada aurnmaticamente

GOR-F-012 VO3
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“Si”, acepta el cierre del caso digitar la nota de cierre (Opcional) y posteriormente clic en

Cerrar Caso

Acepta el cierre del caso m\

NOTA DE CIERRE

@B @ g | = ™S Q5] W Fueme s

B I S|L|E = 42 [ 99 | Estilo ~ | Formato .| 2

Si, después de revisar la solucién del caso considera que este se debe revisarse nuevamente,
usted podra adicionar una nueva nota haciendo clic en la opcién “No” y adjuntar archivos

de evidencia, finalmente dar clic en Radicar Nota.

17
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Acepta el cierre del caso

)

CREAR NOTA

B & @« e ™| @ M= Q| B FuenteHM

B I & || = #9 | Estilo - | Nomal -2

Buenas tardes, gracias por la solucion, pero en la actualidad continua el inconveniente reporiado.
Adjunto evidencias.

Feliz tarde

body p

Archivos adjuntos

Captura-de-pantalla-540png.png
Archivos vélidos: pdf, bmp, png, jpg. gif, xls, xlsx, doc, docx, ppt, pptx, csv
Tamafio maximo: 2MB por archivo

\YJ

g -

De esta manera su caso sera revisado nuevamente por los agentes de soporte técnico.

También puede consultar la siguiente capsula de SAVA donde se describe el proceso

anterior. Ver video

4.2.2. Reportar Caso

Para reportar un caso de soporte técnico por incidente o requerimiento en el AVA,

debe seguir los siguientes pasos:

Primero debe ingresar a SAVA. Una vez dentro, debe seleccionar la opciéon Reportar
Incidencias LMS, después Reportar caso que encontrard en el menu izquierdo de la

pagina de inicio del sistema.

18
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S[AVIA

| REPORTAR INCIDENCIAS LMS o |

W Mis Casos Reportados
(# Reportar Cﬁﬁ&
M Preguntas Frecuentes
& Manual de usuario

(= Salir

Una vez alli, debe seleccionar la categoria del caso de las siguientes opciones

disponibles:

GOR-F-012 VO3
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= @ Repor‘l‘cr Incidencias LMS | Repori‘ar Caso INSTRUCTOR PRUEBA EQUIPO SOPORTE LMS‘ ]

IMPORTANTE: Recuerde que en las evidencias aportadas en imagen o video debe ser visible la hora y fecha del equipo de cdmputo desde el cual se estd tomando.

Categoria Caso

| v

ANTIPLAGIO

ANUNCIOS

APP

ASISTENCIA

BLOGS

CENTRO DE CALIFICACIONES
CHAT

CLOUDLABS
COMPETENCIAS
CONTENIDOS

CORREQ ELECTRONICO
ENCUESTAS

EVALUACIONES

EVIDENCIAS

FOROS

GAMIFICACION

GRUPOS

INTEGRACION

LOGS -

Seleccionada la categoria debe indicar el tipo de caso de los que se muestran en el listado
de acuerdo a la categoria seleccionada. Si no encuentra el tipo de caso debe revisar si la
categoria seleccionada anteriormente es la adecuada o de lo contrario cambiar hasta

encontrar el tipo de caso que desea reportar:
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= o Repor‘i‘ar Incidencias LMS | Repori‘ar Caso \NS[RUCTCIHPRUEBAEQUIPDSDPORTELMS‘ )

IPORTANTE: Recuerde que en las evidencias aportadas en imagen o video debe ser de cémputo desde e estd tomando.

Categoria Caso

INTEGRACION v
Ti L«
ipo Caso s
-l -

INTEGRACION - Crear / activar espacio en el LMS
INTEGRACION - Falla en la unificacién de usuarios por datos de origen incorrectos
INTEGRACION - Falla en la unificacién de usuarios por falla en plataforma

INTEGRACION - Falla la sincronizacién con SOFIA Plus en el Centro de Calificaciones

INTEGRACION - No aparecen datos de usuarios y/o fichas
INTEGRACION - No permite el ingreso del usuario al ambiente virtual
INTEGRACION - Reabrir ficha

INTEGRACION - Unificar usuarios

Al asignar valores en la categoria y el tipo de caso el sistema les mostrara un aviso con
indicaciones de las acciones previas y el tipo de evidencia que debe tener al momento de
continuar radicando el caso. Una vez tenga claridad sobre las acciones que debe realizar y

las evidencias listas, puede dar clic en el botén continuar.

ortar Incidencias LMS | Reportar Caso INSTRUCTOR PRUEBA EQUIPO SOPORTE LMs . )

IMPORTANTE: Recuerde que en las evidencias a| das en imagen o video debe ser visible la hora y fecha del equipo de cémputo desde el cual se &

Categoria Caso

INTEGRACION ~
Tipo Caso
| INTEGRACION - Mo aparecen datos de usuarios yjo fichas ~

Antes de radicar el caso, el usuario debe tener en cuenta las Acciones Previas en la alerta ‘Aviso Importante’

IPORTA|
Requisitos para radicar un caso en SAVA

1. Tomar las respectivas evidencias (imagenes o video), en donde se observe el incidente presentado, el navegador utilizado y la fecha y
hora del sistema.

2. Reportar solo las fichas en donde se presenta el incidente.

3. Describir claramente el incidente presentado.

4. Indicar la ruta exacta donde se encuentra la actividad que presenta el incidente.

5. Registrar de forma individual los casos de diferente categoria o tipo de caso.

Nota
Si desea presentar las evidencias en video, recuerde que debe adjuntar el enlace de la ubicacién. Si el enlace es del Drive recuerde que d

tener habilitado el permiso de lectura para Servicio Nacional de Aprendizaje SENA.

m—'l dar clic en continuar, el usuario acepta que ha verificado y realizado as acciones previas indicadas
-

-

3

A continuacion, aparece los siguientes items a diligenciar segun el caso:
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Cédigo de las Ficha(s) de caracterizacién. (Separado por - si son varias) Ambiente

Descripcién del incidente

Link con evidencias

Archivos de evidencia

@ FORMACION TITULADA VIRTUA (2

Usuario que presenta el incidente Tipo de documento de identidad Nimero de documento de identidad

APRENDIZ e v ‘ (4 38 &
Desde qué fecha presenta el inconveniente

o 2!
@ @ @ . | @ ™ B M= Q3 [ Fuente HTML

BI § L | &= dg | 99 | Estio - | Formato -~ 2

Elegir archivos | Ningin archi v,sr‘\e(:lowloe
Tamafio maximo: 2ME archivo
©

Cddigo de las Ficha(s) de caracterizacion. (Separado por - si son varias): indicar la
ficha o fichas en las cuales se presenta el incidente. Si relaciona mas de una ficha,
debe separarlas con el cardcter guion (-) y sin usar espacios. Ejemplo: 1525358-
132647-1658947

Ambiente: indicar el ambiente donde se encuentra el inconveniente, los dos
ambientes de momento (PRODUCCION - ENTRENAMIENTO)

Usuario que presenta el incidente: indicar el tipo de rol que se le presenta el
problema (APRENDIZ - COORDINADOR ACADEMICO - GRUPO DE FORMACION
VIRTUAL A DISTANCIA - INSTRUCTOR)

Tipo de documento de identidad: indicar el tipo de documento (CC - CE - DNI - Tl)
del usuario al que se le presenta el incidente.

Numero de documento de identidad: nimero de la identificacién del usuario al que

se le presenta el incidente.

22

GOR-F-012 VO3



SENA

N

6. Desde qué fecha presenta el inconveniente: no es la fecha de diligenciamiento, sino
la fecha desde cuando ocurre o fue descubierto el incidente.

7. Descripcion del incidente: en este espacio se debe detallar minuciosamente el
incidente o requerimiento que se presenta, ya que es este campo uno de los
principales insumos para que el equipo de Soporte Técnico LMS gestione
rapidamente su solicitud.

8. Link de evidencias: alli podra relacionar un enlace (publico) de repositorio (Drive,
OneDrive, Dropbox, YouTube) de archivos donde estén contenidas las imagenes, los
documentos o videos que soporten y evidencian claramente el error o
requerimiento presentado. Es importante resaltar que NO son validos los enlaces
URL del LMS ya que éstos no permiten observar el incidente presentado.

9. Archivos de evidencia: A través de este espacio usted podra subir directamente
desde su computador los archivos que considere pertinentes como evidencia para
soportar su caso. Alli cuenta con un espacio de hasta 5Mb para poder subir sus

archivos.

Ahora, de clic en Elegir archivos, para seleccionar los archivos que adjuntara como evidencia
para soportar su caso. Alli se muestra el tipo de archivos validos. Posteriormente de clic en

el botdn Abrir.

23
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Descripcion del incidente

BE G« T = W@ Q| B etk
B I &|I. | = #y | Estio - | Normal - 2
P Abrir
No me permite calificar el blog " Mi vida”
4 B » Esteequipo » Escritorio v o 7 Buscar en Escritorio
Organizar = Mueva carpeta =~ T @
IS S
@, OneDrive
3 Este equipo !S . El k L k Ll
= = g S 3H
¥ Descargas .
[Z Decumentos - el = =F
curso sena nrelamientos .
e o CUENTAS DE Enral, ESAP. 2020
I Escritorio COBRO ULTIMO DOCUMEMTOS
Link con evidencias — PAGO
I
= megenes SOGAMOSO ...
ink con evidencias D Masica ) B
Archivos de evidencia <8 Objetos 3D I z
Elegir archivos | Mingdn archivo seleccio B videos 41\ 18 L H mE
. . i, Disco local (C2) e PDF
Archivos validos: pdf, bmp, png, jpg, gif, xls, - ~| | |
Tamafio méximo: ZMB . = Disca local (D) Evidencias REVISION 28-08 Acta 012-2021 DashboardDavivi I
amafio méximo: 2MB por archivo . - cuenta enda v

MNombre: | v| Archives personalizados ~

VA | Grupo Formacion Virtual y a Distancia Versidn 3.0.0

Los archivos seleccionados quedaran disponibles. Ahora ya podra finalizar el envio de su

caso, haciendo clic sobre el botdén Radicar Caso.

Archivos de evidencia

Examinar... | Borrado evaluacion.png

Archivos validos: pdf, bmp, png, jpg. gif, xls, xlsx, doc, docx, ppt, pptx, csv

Tamafio maximo: 2MB por archivo

' -
Radicar Caso ‘s

10. Radicar caso: El sistema mostrara confirmacion de que su caso ha sido registrado

correctamente, mostrando un resumen del caso que ha sido radicado.
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= W Incidencias LMS | Caso Asignudo 41199 INSIRUCTC!RPRUEBAEQUIPDSOPORTELMS‘ )

31D OFecha MEstado & Usuario
41195 2024-09-11 17:15:55 CERRADO B g
=n = om
¥ Centro ¥ Ambiente ®Tipo Caso
4 T FORMACION TITULADA Herramienta: CONTENIDOS Ultimos Casos
- = VIRTUAL Tipo: Mo carga la pagina
P Desde cuando el ESFichas © Usuario con problema
incidente 2977158 INSTRUCTOR CC =
2024-08-11

[# Descripcién del inconveniente
Cordial saludo.

Para refortar que en la ficha 2977158, al darclic en el contenido del progra de formacion este no carga

Agradezco su apoyo

& Link evidencia del Caso

& Archivos evidencias del Caso
Nocarga-el-contenidojpg.jpg

& Agente Técnico LMS Asignado

También puede consultar la siguiente capsula de SAVA donde encontrara el proceso

anteriormente descrito Ver video

4.2.3. Preguntas Frecuentes

En esta seccion puede consultar articulos que le ayudar a resolver dudas de su

caso, antes de radicarlo en el sistema SAVA
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https://zajuna.sena.edu.co/cms-oferta/ReportarCasosSava2024.mp4

SENA

| REPORTAR INCIDENCIAS LMS |

W Mis Casos Reportados

(# Reportar Caso

A Preguntas Frecuentes'q~
&£ Manual de usuario

= Salir

Alli se desplegara algunos manuales por categoria que podra descargar y verificar si le

sirve de informacion, antes de radicar el caso.

ortar Incidencias

S | Preguntas Frecuentes

EPORTAR INCIDENCIAS LMS o
& Como podemos ayudarle hoy ?

¥ Mis Casos Reportados

[ Reportar Caso

ANUNCIOS(11) CENTRO DE CALIFICACIONES (12)
A Preguntas Frecuentes « & ;Comog ry configurar un anuncio? * 8 ;Como evaluar un RAP desde la plataforma LMS?
« & ;Por s aprendices no pueden ver los anuncios? « @ ;Porqué, cuando ingreso al libro de calificaciones, se observan calificaciones
& Manual de usuario « B ;Como puedo observar los anuncios antiguos en la plataforma? numéricas y no en letras 7

« B ;Quésignificado tiene la etiqueta cronometrada en anuncio? « @ ;Porqué los aprendices, al tener valoraciones numéricas mayores a 70 puntos,
« @ ;Comoinsertar unenla

web a un anuncio? se observa en el centro de calificaciones valoracién cualitativa D?

ShiSalie « 8 ;Como puedo buscar anu tiguos? « 8 ;Como puedo personalizar la visualizacién del centro de calificaciones?
« & ;Enqué consiste lacomprobacién de accesibilidad? « B ;Porqué se genera el mensaje “Esta calificacién esta bloqueada o ha sido
« & :Esnecesario suscribirse a un anuncio? modificada en el libro de calificaciones” al calificar una evidencia ?
« @ ;Como puedo activar la insercion de codigo HTML en los anuncios? o @ ;Como puedo realizar la configuracién del centro de configuraciones?
« @ ;Porqué aparecen los anuncios como tipo foro en el ambiente virtual ZAJUNA? « & ;Porqu una actividad sin configurar la opcion de “calificaciones”, esta
o @ ;Cuales laforma en que se organizan los anuncios en la plataforma? actividad a en el libro de calificaciones?

« & ;Com
calificaciones?

edo verificar qué evidencias han sido asociadas al centro de

o & ;Como puedo descargar el centro de calificaciones?

* @ ;Porqué,cuandoingreso al libro de calificaciones, se observan calificaciones
numéricas y no en letras como debe ser?

« & ;Como puedo gestionar las escalas de calificacion del centro de calificaciones?

-8 Como puedo ver las calificaciones parciales en el LMS ZAJUNA?

EVALUACIONES(2) EVIDENCIAS(5)

o 8 ;Como puedo realizar la calificacién de una evaluacién? o B ;Como se puede ampliar el plazo en la entrega de evidencias para un aprendiz

Puede digitar una palabra clave en donde dice ¢ COmo podemos ayudarte hoy?,

posteriormente clic en Buscar alli mostrara el contenido relacionado.
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(-] Reporfcr Incidencias LMS [ Pregunfas Frecuentes

REPORTARINCIDENCIASLMS v
S| £ Como podemos ayudarle hoy ?
¥ Mis Casos Reportados

anuncio

& Reportar Caso CENTRO DE CALIFICACIONES (12)

ANUNCIOSSII)

M Preguntas Frecuentes

& Manual de usuario

« 8 ;Como generary configurar un anuncio?

#Por qué los aprendices no pueden ver los anuncios?
#C6mo puedo observar los anuncios antiguos en la plataforma?

o & ;Como evaluar un RAP desde la plataforma LMS?
o & ;Porqué, cuando ingreso al libro de calificaciones, se observan calificaciones

numéricas y no en letras ?

« @ ;Quésignificado tiene la etiqueta cronometrada en anuncio? o @ ;Porqué los aprendices, al tener valoraciones numéricas mayores a 70 puntos,
s o @ ;Cémoinsertar un enlace web a un anuncio? se observa en el centro de calificaciones valoracién cualitativa D?
® Salir ; . 7 . 3 .
« @ ;Cémo puedo buscar anuncios antiguos? « @ ;Cémo puedo personalizar la visualizacion del centro de calificaciones?

« @ ;Enqué consiste la comprobacién de accesibilidad? o @ ;Porqué se genera el mensaje “Esta calificacién estd bloqueada o ha sido

« @ ;Esnecesario suscribirse a un anuncio? modificada en el libro de calificaciones” al calificar una evidencia ?

« & ;Como puedo activar la insercién de cédigo HTML en los anuncios? « @ ;Cémo puedo realizar la configuracién del centro de configuraciones?

« & ;Por qué aparecen los anuncios como tipo foro en el ambiente virtual ZAJUNA? o @ ;Porqué, si creo una actividad sin configurar la opcién de “calificaciones”, esta

-3 actividad se visualiza en el libro de calificaciones?

¢Cudl es la forma en que se organizan los anuncios en la plataforma?

« @ ;Como puedo verifi
calificaciones?

ar qué evidencias han sido asociadas al centro de

« @ ;Como puedo descargar el centro de calificaciones?

« @ ;Porqué, cuando ingreso al libro de calificaciones, se observan calificaciones
numeéricas y no en letras como debe ser?

« 8 ;Como puedo gestionar las escalas de calificacion del centro de calificaciones?

o @ ;Como puedo ver las calificaciones parciales en el LMS ZAJUNA?

EVIDENCIAS(S)

« @ ;Como se puede ampliar el plazo en la entrega de evidencias para un aprendiz

EVALUACIONES(2)

o @ ;Cémo puedo realizar la calificacién de una evaluacién?

4.2.4. Manual de Usuario

Al hacer clic en esta opcion podra descargar el manual de SAVA para el Rol

Instructor.

S AVIA

Soporte Ambiente Virtual de Aprendizaje

Manual de Instructor

Versién 2.0

GOR-F-012 VO3
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5. Encuesta de satisfaccion

Conocer su nivel de satisfaccion en la atencién brindada por el equipo de soporte
técnico es muy importante para asi generar estrategias que lleven a mejorar nuestro

servicio.
Cada vez que un caso sea solucionado y su estado sea Cerrado, a través del botén Mis

Casos Reportados se habilitara una ventana que mostrara las encuestas pendientes por

diligenciar.

Encuestas Pendientes por Diligenciar!

En este momento tiene 2 Incidencia(s) sin Encuestas

H por Diligenciar... e

Ira la primer encuesta para diligenciar... :

Para diligenciar la encuesta, ubique la seccién Mis casos reportados y de clic sobre el
botdn Diligenciar Encuesta del caso que quiera evaluar la atencién brindada por el

ingeniero de soporte.
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= @ Reportador Incidencias LMS | Listado INSTRUCTOR PRUEBA EQUIPD SOPORTE Lus (. )

(ST 01/01 /2020 (9 18/10/2024 &

Abiertos v Filtrar T Exportar a Excel aa

W Listado de Incidencias Sin Diligenciar Encuesta

Cordial saludo

41235 2024-09-15
Diligenciar Encuests (N ERPI RN

No permite visualizar Para reportar que en la ficha 2977158, al dar clic en el contenido del programa de formacién este no carga.

Agradezco su gestion

Cordial saludo.
41567 2024-09-24 Contenidos o Actividades La ficha 3080377 no cuenta con los contenidos de ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE GUIA ni los botones SESIONES EN LINEA,
Diligendiar Encuesta 22:20:02 faltantes en el curso MATERIAL DE APOYO AL INSTRUCTOR y REPORTE DEL CURSO.

Agradezco suapoyo.

Alli se habilitara el formulario con la informacién del caso y una pequefia encuesta que
contiene 6 preguntas para ser respondidas en su totalidad. Una vez finalice, dé clic en el

botdn Enviar respuestas.
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INSTRUCTOR PRUEBA EQUIPO SOPORTE LMS{L (

W Datos del Caso No. 41199

@Fecha & Usuario Mestado
2024-09-11 17:15:55 INSTRUCTOR PRUEBA EQUIPO SOPORTE LMS CERRADO
¥ Centro EDatos del inconveniente presentada

men el i Fecha: 2024-09-11 | Ficha(s): 2977158 | Usuario: IS
e

[# Descripcion

Cordial saludo.

Para refortar que en la ficha 2977158, al darclic en el contenido del progra de 'vml%m este no carga.

Agradezco su apoya

© Encuesta de satisfaccién de atencién - Equipo Agentes de Soporte Técnico

@Tipa deCaso

No carga la pigina

& Agente Soparte a Evaluar

Su opinion es muy importante para nosotros. A continuacion, encontrara una serie de preguntas relacionadas con su experiencia en el proceso de solucion al caso reportado.

Estas nos ayudardn a brindar un mejor servicio.

Para calificar cada aspecto tenga en cuenta una escala de 1 a 5, siendo 1 el més bajo y 5 el més alto.

iCual fue el nivel de claridad sobre el proceso de registro de casos de soporte técnico?

Nada claro (o] (®) () (9] (o] Muy claro

1 2 3 4 5

MNada satisfecho o (o] o o (o] Muy satisfecho

GOR-F-012 VO3
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#Cudl es su nivel de satisfaccin frente a la respuesta ofrecida por el Agente de Soporte Técnico que atendid su caso? e
1 2 3 4 5
Nada satisfecho o] O (o] o Muy satisfecho
#Cudl es su nivel de satisfaccion frente al tiempo de respuesta en la solucién de su caso? o
1 2 3 4 5
Nada satisfecho (o] ] o o] o Muy satisfecho
En general, ;cdmo evalla el proceso de atencién a su caso? B
1 2 3 4 5
Nada satisfecho e} (o] (o] o] ® Muy satisfecho

Esta es una pregunta abierta, su opinidn es importante para ayudar a mejorar continuamente el servicio, por favor responda segin

Su opinién es importante para ayudar a mejorar continuamente el servicio, por favor, indiguenos en gué aspectos podemos mejorar. (Sino desea opinar, por favor escriba: "Sine
comentario")

Excelente

Una vez enviadas las respuestas, el sistema le mostrard que la encuesta ha sido diligenciada.

INSTRUCTOR PRUEBA EQUI PORTE LMS‘ a

W Datos del Caso No. 41199

©Fecha & Usuario MEstado @Tipode Caso
2024-05-11 17:15:55 INSTRUCTOR PRUEBA EQUIPO SOPORTE LMS CERRADO No carga la pagina
¥ Centro [EZDatos del inconveniente presentado & Agente Soporte a Evaluar

Fecha: 2024-09-11 | Ficha(s): 2977158 | Usuario: CC [ N TH N M N R

[# Descripeion

Cordial salude.

Para refortar que en la ficha 2977158, al darclic en el contenido del progra de formacion este no carga.

Agradezco su apoyo

@ Encuesta Diligenciadal!

Se han Guardado las Respuestas para la Incidencia No. 41199
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