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Objetivo 
Orientar al rol Agente Soporte Técnico LMS, en el proceso atención y ges8ón de los 
casos que sean remi8dos por los usuarios del LMS a través del sistema Soporte 
Ambiente Virtual de Aprendizaje – SAVA. 
 

Alcance 
Por ser un servicio para la comunidad SENA, su alcance es nacional, regional y local 
para aquellos usuarios que tengan asignado el rol de Agente Soporte Técnico LMS, 
al interior de la herramienta WEB de Soporte Ambiente Virtual de Aprendizaje – 
SAVA. 
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Glosario 
 

A 

AVA: Ambiente Virtual de Aprendizaje 

C 

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

E 

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

F 

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

I 

ID: Identificador único asignado a cada 
caso en SAVA. 

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

Integración: Proceso en el cual SOFIA Plus 
y el LMS intercambian información de 
manera automática. La integración se 

lleva a cabo en diferentes momentos del 
día y con diferentes intervalos de tiempo 
según el proceso a realizar. 

L 

Link: Enlace o vínculo que permite 
acceder automáticamente a otro 
documento compuesto de información. 

Link de evidencia: Vínculo que permite 
acceder automáticamente a la 
información compuesta por imágenes, 
videos y texto que detalla el incidente o 
requerimiento presentado. 

LMS: Es el acrónimo de Learning 
Management System (en español, 
sistema de gestión de aprendizaje). En la 
actualidad existe una extensa lista de LMS 
reconocidos a nivel mundial. Algunos LMS 
son: Territorium, Blackboard Learn, 
Moodle, Canvas, ClassRoom de Google, 
entre otros. 

M 

Monitorizar: Controlar el desarrollo de 
una acción o un suceso. 
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R 

Reportar: Acción de comunicar a través 
del canal de comunicación 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. Agente incidencias LMS 
Este módulo permite al Agente de Soporte Técnico al LMS hacer un seguimiento y llevar la 
trazabilidad a las incidencias escaladas por los usuarios Instructor y Coordinador Académico 
de los inconvenientes y requerimientos surgidos a la hora de dar uso al LMS de la institución. 

Igualmente podrá hacer seguimiento a los casos escalados a los demás equipos que forman 
parte de la estrategia de formación SENA. 
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1.1. Panel de búsqueda 

A través del panel de búsqueda, encontrará una serie de opciones que le ayudarán a 
encontrar fácilmente los casos que cumplan los criterios seleccionados. Para hacer uso de 
éste, debe escribir los criterios de búsqueda en la caja de texto, seleccionar una de las 
opciones allí disponibles y dar clic en la lupa que acompaña la caja de texto. 

 

Una vez ejecutado el proceso, el sistema mostrará los casos que cumplan el criterio 
seleccionado en el panel central y se identificaran con el título Resultado de la búsqueda... 

 

 

En la columna del ID (No.), el usuario podrá acceder a la información del caso escalado y 
observar toda la trazabilidad o seguimiento realizado al mismo. 
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● NOTA: Realizada la búsqueda a través del panel, podrá utilizar la opción de 
Paginación (Mostrar) para mostrar una cantidad puntual de registros o verlos todos 
de una vez si el resultado es extenso o realizar una nueva búsqueda dentro de los 
casos encontrados, digitando los criterios en el cambo Buscar en la parte superior 
derecha. 

   

 

1.1.1. Opciones de búsqueda 

● ID Caso SAVA: Código o consecutivo del caso escalado. 

● ID Ticket Proveedor: Código del caso escalado al Equipo de Soporte Nivel 2. 

● ID Ficha: Código de la Ficha o Curso asignado desde SOFIA Plus. 

● Documento Usuario con problema: Numero de documento del usuarios quien escalo el 
caso. 

● Descripción del inconveniente: Por fragmentos de texto que puedan coincidir con la 
descripción del caso escalado. 

● Descripción Nota: Por fragmentos de texto que puedan coincidir con las notas de 
seguimiento registradas en uno o varios casos. 
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2. Casos Asignados 
Para acceder a los casos asignados a su rol de Agente, de clic sobre el botón “Casos 
Asignados” disponible en el menú lateral.  

 

Los casos mostrados al acceder inicialmente a este apartado, obedecen a los asignados 
desde el 1 de enero del año en curso hasta la fecha actual. 
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2.1. Componentes de la interfaz 

En esta interfaz encontrara los siguientes apartados o secciones: 

● Novedades o alertas: SAVA le proporciona 4 tipos de notificación o alertas sobre la 
tipificación de casos con mayor número de incidencias o escalamiento, ya sea por Centro 
de Formación, Tipo de Caso, Usuario o Herramienta disponible en el LMS. 

 

● Filtro: Traer los casos atendidos o pendientes según el rango de fechas seleccionadas. 

 

● Panel de estadísticas: A través de este apartado usted podrá verificar la totalidad de 
casos asignados a su rol de Agente y sus diferentes estados. Esta sección le permi8rá 
cuan8ficar y acceder de manera rápida a los casos según su estado. 

 

Cada panel o sección le permite ver la relación de casos que pertenecen a dicha categoría, 
por ejemplo, si desea ver los casos que tiene Escalados, simplemente de clic en la opción 
“Ver detalles” y SAVA le listara los casos filtrados. 
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● Grilla o table de registros: Listado de todos los casos que se encuentran en proceso o 
aún están dentro de los tiempos de seguimiento y solución. 

 

 

En este listado los casos se encuentran en el siguiente orden: NUEVO, EN PROCESO, 
ESCALADOS (a Nivel 2, Ecosistema o Administrador LMS), PENDIENTE USUARIO, DE LARGA 
DURACIÓN y SOLUCIONADO. 

Para acceder a cualquier caso allí listado, solo debe dar clic sobre el número de caso que se 
muestra en la columna No. 

 

2.2. Estados de los casos 

● Nuevo: Estado asignado automáticamente a los casos una vez es escalado por el 
usuario Instructor/Coordinador. 

● En Proceso: Corresponde a aquellos casos que están siendo validados y gestionados 
desde su rol de Agente. 

● Cerrado: Hace referencia a aquellos casos que el usuario que escaló la incidencia ha 
autorizado el cierre de éste o no confirmó dentro del tiempo establecido cuando el 
caso fue establecido como Solucionado. 
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● Escalado: Corresponde a los casos que se encuentran escalados a otras instancias 
debido a su complejidad o tipo de solicitud. Aquí encontrará las diferentes instancias 
a las que podrá ser escalado: ESCALADO A PROVEEDOR LMS, ESCALADO A 
ADMINISTRADOR LMS y ESCALADO A GESTIÓN CURRICULAR. 

● Pendiente Usuario: Este estado es asignado a los casos que, por su trazabilidad, 
requieren información adicional por parte del usuario que lo escaló. 

● Solucionado: Los casos que cuenten con este estado refieren a aquellos que usted 
como agente de soporte, ya ha brindado una solución al usuario que lo escaló.  

● Expirados: Refiere a aquellos casos que fueron establecidos como Pendiente 
Usuario, pero no se obtuvo respuesta por parte del usuario que escaló el caso en el 
tiempo establecido. 

● Anulados: los casos que se establecen con este estado obedecen a aquellos que, por 
su tipo de solicitud o duplicidad con otros casos no será atendido. IMPORTANTE: En 
la nota de anulación del caso debe quedar plasmado claramente el motivo de su 
anulación.  

 

2.3. Ges?onando un caso 
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Una vez ha accedido al caso a través del número asignado a éste en el listado general de 
casos, se encontrará con toda la información y evidencias que haya suministrado el usuario 
que lo escaló. 

En la primera sección visualizará los datos propios del caso y de quien lo escaló, tales como: 
ID (mismo número de caso), fecha de radicación del caso, estado (Ver numeral 2.2.), Usuario 
que radicó, Centro de formación, Ambiente donde se presenta la incidencia y tipo de caso. 

 

 

2.3.1. Úl?mos casos 

A través de esta sección, podrá verificar los últimos casos radicados por el usuario que 
escaló el caso. Para esto, de clic sobre el botón Últimos Casos. 
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2.3.2. Ver Protocolo 

Así mismo, a través del botón Ver Protocolo podrá consultar una pequeña guía para dar 
atención al caso en particular, con base en el tipo de caso seleccionado por el usuario que 
lo escaló. 

2.3.3. Datos del caso o incidente escalado 

En la segunda sección podrá visualizar los detalles propios de la incidencia presentada, es 
decir, allí el usuario que escaló el caso brinda datos como fecha desde que presenta la 
incidencia, fichas en las que registra el error/solicitud, usuario que presenta el problema, la 
descripción detallada del caso y las evidencias que muestran gráficamente el inconveniente 
escalado. 

● Nota: Para descargar los archivos adjuntos al caso, basta con dar clic sobre cada uno 
de ellos y así iniciar el proceso. 

 

 

2.3.4. Reasignar caso 

El sistema le permitirá reasignar el caso a otro agente de soporte. Para realizar esta acción, 
de clic sobre el botón Cambiar Agente; el sistema le mostrará el agente actualmente 
asignado al caso. Seleccione de la lista desplegable el agente al cual será reasignado el caso 
y posteriormente de clic en el botón CAMBIAR AGENTE.  
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● Nota: es importante resaltar que, debe contar con el consentimiento del agente de 
soporte al que será reasignado el caso antes de realizar el proceso. 

 

2.3.5. Recordatorio Calendario 

A través de esta opción usted podrá generar un recordatorio referente al caso que está 
atendiendo. Es importante resaltar que el evento no se genera directamente en SAVA, sino 
que el sistema da apertura al servicio Calendar de la plataforma Google, por lo que debe 
tener activo su correo @misena.edu.co o contar con una cuenta bajo dominio Gmail. 

Para activarlo solo de clic sobre el botón Recordatorio Calendario y siga los pasos que 
menciona la plataforma para crear el evento.  

 

 

Calendar sugerirá un título para el recordatorio el cual está compuesto por la frase 
RECORDATORIO CASO SAVA + (# de caso). También establecerá la URL directa al caso en el 
espacio Ubicación de la configuración del evento en Calendar. Una vez finalice de diligenciar 
los campos requeridos, guarde el evento. 
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2.3.6. Documentando el caso 

A través de la sección de NOTAS DEL CASO, usted como agente de soporte técnico debe 
documentar el caso, adjuntar las evidencias correspondientes y establecer el estado de éste 
conforme avanza en la solución al mismo. Allí también se verán reflejadas las notas que 
establezca el usuario que escaló el caso. Las notas aparecerán en orden cronológico, desde 
las más antigua a la más reciente. 

Para agregar una nueva nota debe ubicar el titulo CREAR NOTA; bajo este título encontrará 
el campo de texto activo para agregar una nueva nota cada vez que sea requerido. El campo 
de texto tiene una serie de herramientas que le permitirán dar formato al texto de la nota, 
corrector ortográfico, insertar hipervínculos, agregar imágenes, construir tablas, caracteres 
especiales, entre otras. 

 

 

Una vez ha insertado el texto de la nota podrá adjuntar archivos que den soporte a la 
documentación brindada. Los tipos de archivos (extensiones) válidos que soporta SAVA son: 
pdf, bmp, png, jpg, gif, xls, xlsx, doc, docx, ppt, pptx, csv. Es importante resaltar que el 
tamaño máximo por cada archivo que adjunte es de 2Mb. 

Para adjuntar un archivo, de clic en el botón Elegir archivos, seleccione los archivos de su 
equipo de computo a través del explorador que se habilita y de clic en Abrir. El sistema 
confirmará el número de archivos adjuntos.  
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En este punto ya tiene documentada la nota y cargados los respectivos soportes, ahora 
debe seleccionar el estado del caso según corresponda (Ver numeral 2.1.). De la lista 
desplegable seleccione el estado al cual cambiará el caso con respecto a la documentación 
brindada al usuario; por defecto estará seleccionado el estado actual del caso. 

 

 

Una vez seleccionado el estado al cual se actualizará el caso, usted ha completado la 
totalidad de campos requeridos para radicar una nota al caso. Por último, debe dar clic 
sobre el botón Radicar Nota para finalizar el proceso. 

 

 

● IMPORTANTE: Una vez la nota sea guardada ésta no podrá ser editada ni eliminada 
debido a políticas de seguridad de la información y trazabilidad del caso. 

 

2.3.7. Notas privadas 

Esta opción le permitirá guardar la nota, pero ocultarla para el usuario que escaló el caso y 
solo será visible para usted. Para hacer uso de esta función, antes de dar clic en el botón 
Radicar Nota, debe habilitar la casilla de Nota Oculta para así agregar esta propiedad a la 
nota a radicar. Esta opción restringe la visualización de la nota al usuario que radico el caso 
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2.3.8. Proceso de atención casos:  

 

 

3. Incidencias por Periodo 

 

A través de esta opción en el menú, usted podrá listar la totalidad de casos radicados en el 
sistema (incluyendo los asignados a otros usuarios). Este apartado le permitirá buscar los 
casos que cumplan con una serie de criterios preestablecidos como fecha de radicación, 
centro de formación, tipo de caso, agente asignado y estado. 
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Estos criterios no son excluyentes, es decir, se pueden combinar parcial o totalmente sin 
que uno anule el otro.  

 

3.1. Aplicar un filtro 

Para realizar la búsqueda, debe seleccionar los criterios que utilizará y posteriormente dar 
clic en el botón Filtrar. Por ejemplo, usted podrá buscar los casos radicados entre el 
01/01/2024 y el 30/06/2024 por el Centro de Gestión y Desarrollo Sostenible 
Surcolombiano y que se encuentren activos, es decir, en estado Nuevo o En proceso. 

 

 

El sistema le mostrará los casos que cumplan con los criterios seleccionado, listando por 
defecto los más recientes al más antiguo. Allí podrá reorganizarlos según los criterios 
disponibles por nombre de columna, es decir, al dar clic sobre el nombre de la columna el 
sistema los reorganizará por ese criterio. Ejemplo: Si da clic sobre el nombre de la columna 
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Centro, el sistema organizará alfabéticamente el listado de casos mostrados por nombre 
del centro de formación. 

Para acceder a cualquier caso allí listado, solo debe dar clic sobre el número de caso que se 
muestra en la columna No. 

 

● NOTA: Realizada la búsqueda a través del panel, podrá utilizar la opción de 
Paginación (Mostrar) para mostrar una cantidad puntual de registros o verlos todos 
de una vez si el resultado es extenso o realizar una nueva búsqueda dentro de los 
casos encontrados, digitando los criterios en el cambo Buscar en la parte superior 
derecha. 
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4. Aleta Tickets 

 

En esta opción se pueden observar las alertas de los casos que se han escalado al proveedor 
LMS y su estado actual. 

 

4.1. Secciones del reporte 

4.1.1. Por atender 

Esta alerta muestra que casos se encuentra en proceso a la espera de una respuesta por 
parte del agente. 
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4.1.2. Solucionados proveedor 

Esta alerta indica que el proveedor ya dio respuesta o solución al caso escalado.  

 

 

4.1.3. Por cerrar proveedor 

Esta alerta indica los casos en los cuales el instructor o el coordinador estuvieron de acuerdo 
con la repuesta dada por el proveedor LMS.  

 

 

4.1.4. Pendiente Usuario 

Esta alerta indica que el proveedor requiere información por parte del agente o del 
instructor o coordinador para dar solución al caso.  
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4.1.5. Solución/ Pend. Ecosistema 

Esta alerta indica los casos que se encuentran escalados al equipo de ecosistema y ya fueron 
solucionados. 
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5. Incidencias PQRS 

 

 

En desarrollo 
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6. Manual Admin LMS 

 

Esta opción permite descargar la úl8ma versión del manual del administrador del LMS. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

21  

7. Preguntas Frecuentes 

 

En esta sección puede consultar aroculos que le pueden ayudar a resolver dudas de su caso, 
antes de radicarlo en el sistema SAVA. 
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8. Manual de usuario 

 

Esta opción permite descargar la úl8ma versión del manual del usuario de SAVA. 


