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Orientar a los roles de Coordinador Académico e Instructores de los centros de
formacion, en el proceso de radicacion y gestion de los casos que sean remitidos al
equipo de soporte técnico del LMS a través del Soporte Ambiente Virtual de
Aprendizaje — SAVA.

Por ser un servicio para la comunidad de Instructores y Coordinadores Académicos
SENA, su alcance es nacional, regional y local, en el uso de la herramienta WEB del
Soporte Ambiente Virtual de Aprendizaje — SAVA.
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A

AVA: Ambiente Virtual de Aprendizaje

C

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

E

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

ID: Identificador Unico asignado a cada
caso.

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

L

Link: Enlace o vinculo que permite
acceder automaticamente a otro
documento compuesto de

informacion.

SENA

IN

Link de evidencia: Vinculo que permite
acceder automaticamente a la
informacion 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 gestién 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 accion o un suceso.

R

Reportar: Accion de comunicar a través
del canal de comunicacién 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.Ingresar al Sistema

Para acceder al sistema de Soporte Ambiente Virtual de Aprendizaje — SAVA debe ingresar
a su navegador WEB y dirigirse al sitio sava.sena.edu.co

Digite la direccion URL en la

barra de navegacion.

[ o Soporte Teonico LMS SENA x S

A continuacion, el sistema solicitara que ingrese el usuario asignado y la contraseia
establecida por usted y posteriormente dara clic en Iniciar sesion.

Digite el usuario y la contrasefia
establecida por Usted. Recuerde
que el usuario sera su numero de
documento sin espacios, comas,
ni puntos.

Usuario: ©

87825960

Contrasefia:

¢ Olvidd contrasefia? m

Si es la primera vez que accede, debe realizar el proceso de restablecimiento de contrasefia
a través del botén ¢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.


http://sava.sena.edu.co/
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Como restablecer la contrasena de acceso.

Para restablecer la contraseia de acceso al sistema, debe acceder a sava.sena.edu.co y dar
clic sobre el botén ¢ Olvido su contrasenia?

o SAVA e

Usuario: 6

87825960 2

Contrasefia:

¢ Olvidé contrasefia? m

A continuacion, el sistema solicitard que ingrese su usuario y correo electrénico, el cual
debe ser el registrado en SofiaPlus al momento de su registro. Por ultimo, de clic sobre el
botdn Recuperar y si el correo digitado coincide con el registrado en el sistema para su
usuario, SAVA remitira las instrucciones a su correo electrénico para poder restablecer la
contrasefa de acceso al sistema.

o SAVA e
7AV Soporte. Ambiente Virtual de Aprendizaje 7AV
Usuario:

Numero de documento o cedula 1

Correo de contacto:

Correo Electronico registrado en SOFIA Plus &

Ahora, solo debe verificar en su buzén de correo o en su defecto en la carpeta de Spam
donde llegara las indicaciones con su usuario y una nueva contrasefa.


http://sava.sena.edu.co/
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SAVA - Contrasena Restaurada © & 2
Sistema SAVA <p luci ic.com.co> 1346 (hace 9 minutos) Yy &
parami ~

Cordial saludo

Ha solicitado restaurar la contrasefia de su cuenta de usuario para el ingreso a SAVA, estas son sus nuevas credenciales
Usuario- 37 ...
Contrasefia 26777 17¢

Atentamente
SAVA - Soporte Ambiente Virtual de Aprendizaje - SENA

Este es un mensaje automatico generado por el sistema de Agente Soporte Técnico al LMS/SENA. Por favor no conteste este mensaje

PROTEJA SU CONTRASENA
NUNCA revele su contrasefia. Protéjase contra los sitios Web fr briendo un g nuevo (por ejemplo. Google Chrome o Mozilla Firefox) y
escribiendo la URL de SAVA cada vez que inicie sesion en su cuenta

Sistema de Sooorte SAVA . ©2.019

Finalmente debe volver a la pagina principal y suministrar los datos enviados al correo con
los que podra ingresar de manera satisfactoria.



) SENA
Manual de usuario

Soporte Ambiente Virtual de Aprendizaje 7A§

Editar cuenta.

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

SAvA  CE

REPORTAR INCIDENCIAS LMS ¢ Reporlar Incidencia LMS

&  Vis Cunon Reportados

Categoria Care
7 Weportw Cavo
A Preguntas frecuantes Tige Case
& Mareal de usario

Parn radicar este Upo de cavos poe favor tengs en cumsta b slpuiente informacidn, Usted debe realuar las siguientes acclones previas y debe tener tods b
- evidencla solicitada.

SAVA Grupe Formacién Virtual y a Distancia Version 100

En este apartado usted podrd asignar una nueva contrasefia de acceso, cambiar su correo
electrénico, modificar su nombre y demas datos de contacto, dando clic en el botdn

Actualizar Datos.
f/_ \
sava T
SN : Perfil de Usuario
@ Mis Duatos
- el
DATOS DE USUARIO
Bienvenido,
& MANUEL
Tipa de Decumanta Dacuments
o 1810008
Contro de Feemacisn Unuseio Contraseds [ = Comsiar ]
AL - HUILA 9106 - CENTRO OF FORMADION Inatrucion e
Hambre Apellido E-Mail Irnak it iomal
MAKUEL CELEMIN el cele rmengEim e na rdu s o
E-bimil Alternative Mimera I de Contacto Unuaric Skyse
Eechiraigmail com BEEILE I
Mimaers Cetular
ERATIASSELYY
BAVA Grups Formacitn Virtual y a Distancia Wersien 1.0.0
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Posteriormente dara clic sobre el botén Guardar Cambios y el sistema actualizara los
datos que se hayan cambiado en el formulario.
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2.Reportar Caso

Lea atentamente el encabezado aqui publicado donde se invita a revisar previamente el
documento de “frecuente protocolo” donde encontrard documentacion a casos frecuentes
gue podran dar solucién a su incidente sin tener que radicar un caso. Si tras revisar dicho
documento su incidente persiste, genere un nuevo caso de soporte, teniendo en cuenta las
recomendaciones alli descritas.

Para reportar un caso de soporte técnico por incidentes o requerimientos en el AVA, debe
seguir los siguientes pasos. Primero debe ingresar al sistema. Una vez dentro, debe
seleccionar la opcidn Reportar caso que encontrard en el menu izquierdo del Home del

sistema.
S v C— T
nerortaemoniveus s 3 Reportar Incidencia LMS
& Nt Caven Meportados i
| 2 e (# Reportar Caso
A Proguntas Fre
& Manal ¢ *
Para radicar eate Upo de cason por favor tenga an cuents b spuiente informacidn, Usted debe realuar las siguientes acciones previas y debe taner toda b
» Sl wvidencia solicitada,

SAVA Geupo Formacibn Virtual y a Distancia Versien 1.0.0

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

10
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| reporTARINCIDENCIAS LMs 3| Reportar Incidencia LMS

& Mis Casos Reportados

SENA

9116 MANUEL CELEMIN Salir

Categoria Caso
 Reportar Caso a
INTEGRACION L
A Preguntas Frecuentes LMS
MOVILES N
& Manual de usuario SOFIA PLUS

Para radicar este tipo de casos por favor tenga en cuenta la siguiente informacién. Usted debe realizar las siguientes acciones previas y debe tener toda la
& Salir evidencia solicitada.

SAVA Grupo Formacién Virtual y a Distancia

Version 1.0.0

Una vez 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:

SAVA
-/

[ reporTARINCIDENCIASLMs ¢/ Reportar Incidencia LMS

& Mis Casos Reportados

Categoria Caso
# Reportar Caso
i LMS
B Preguntas Frecuentes Tipo Caso
v

& Manual de usuario

® Salir

Complementaria - Al usuario no |e aparecen una o mas fichas asignadas
LMS - Actividades interactivas no reportan al centro de califi
LMS - Contenidos desactualizados

LMS - Contenidos faltantes en el curso

LMS - Error al generar el informe "Actividad del usuario en el curso”
LMS - Error de escritura en los materiales del curso

LMS - Espacio insuficiente en el curso

LMS - No permite crear actividades

LMS - No permite el ingreso del usuario al ambiente virtual

LMS - No permite izar el centro de

LMS - No se pueden agregar ni editar anuncios

LMS - para visuali i

LMS - Reapertura de cursos

LMS - Solicitud de i ivacién de usuarios y/o ios en i de er

fas y debe tener toda la

SENA

LMS- No es posible acceder a la herramienta grupos

LMS- No es posible acceder a la her

LMS- No permite enviar correo electronico a los aprendices
LMS-Collaborate/Sesiones en linea - No permite consultar las sesiones grabadas
Titulada - Al usuario no le aparece uno o mas Espacios de Proyecto

Titulada - Al usuario no le aparecen una o mas fichas asi - Espacio del Prog

SAVA Grupo Formacién Virtual y a Distancia

eni

Al asignar valores en la categoria y el tipo de caso el sistema les mostrara

Version 1.0.0

un aviso con

indicaciones de las acciones previas y el tipo de evidencia que debe tener al momento de

11
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continuar radicando el caso. Una vez tenga claridad sobre las acciones que debe realizar y
las evidencias que debe tener en archivos, puede dar clic en el botdn continuar.

SAVA

[ reporTARINCIDENCASLMs 4| Reportar Incidencia LMS

9116 MANUEL CELEMIN Salir

& Mis Casos Reportados

Categoria Caso
# Reportar Caso
o Lms :
M Preguntas Frecuentes Tipo Caso

| LMS - Actividades interactivas no reportan resultados al centro de calificaciones

«

& Manual de usuario

Para radicar este tipo de casos por favor tenga en cuenta la siguiente informacién. Usted debe realizar las siguientes acciones previas y debe tener toda la
@ Salir evidencia solicitada.

El instructor debe radicar el caso de soporte técnico indicando la ficha y con las respectivas evidencias en donde muestre
que no se reportan los resultados al centro de calificaciones

- Al dar click en continuar usted acepta que he realizado las acciones previas y tengo disponible la evidencia para radicar el caso.

SAVA Grupo Formacion Virtual y a Distancia Version 1.0.0

Al dar click en continuar usted acepta que he realizado las acciones previas y tiene
disponible la evidencia para radicar el caso.

Y X

[ meroriamcnivusiws 3 Reportar Incidencia LMS

& Nin Caven Peportados Chtigo de bas Fichas Ambleste
Fenrrneciin Tided s Vil )
o " ‘.‘llﬂ Deros de » Guidn se precents ol probless
APRENDLE ' < ’

Feihe Gerde cusndo te prerenta ol probieime

A Mreguntas Frcuesies

PUPSIESE,
Destrigtom dol prabieme
& Manal de uatio

i Sale

Link smn avidensies

Arenives de evidenle
R —— L e

BAVA Grupe Fesmacidn Virtusl y & Distancia Verslan L 0.0

12



Manual de usuario

SENA

Soporte Ambiente Virtual de Aprendizaje 7A§

=

Ahora,

Cddigo de las Fichas: Debe indicar la ficha o fichas en las cuales se presenta el
incidente. Si relaciona mas de una ficha, debe separarlas con el caracter guidn (-) y
sin usar espacios. Ejemplo: 1525358-132647-1658947.

Descripcidn: 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 personal de soporte gestione rapidamente su solicitud.

Los datos de contacto del usuario que radica el caso y el centro al cual pertenece,
son guardados automdticamente, teniendo en cuenta la informacién suministrada
al momento de generar por primera vez su usuario en el sistema.

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

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.

seleccione los archivos que adjuntard como evidencia para soportar su caso.

Posteriormente de clic en el botdn Abrir.

Favoritos

&) Recientes

oo ~ =+ BN Descargas =~ a Agentevirtual
.| accesoSAVA.pdf

@: Agenda Tran...nico LMS.docx

= applanilla (1).pdf

¢ Aplicaciones = applanilla.pdf

= Certificacion contader.pdf

> ri
Ll =/ contrato.pdf
[ Documentos = CUENTA 1 - SENA_pdf
© Descargss % Zuenla.pdf
escarga.png
icloud @: DOCUMENT...TRADOR.docx XLSX
Y iCloud Drive 4
@: formato de legalizacion.docx
W[ @: Formato_Info...sta_V.01.docx
E I W) GRF-F-063_...entes (1).docx Peso_Programas_SENA 2019 2.xlsx
Macintosh HD... 9
L Ji==e 4 GTH-F-090_...atista_V02 (4) Microsoft Excel Workbook Ladexh o

Etiquetas

=/ GUIA DE ORI..TROLADA.pdf

Opciones Cancelar | Abrir |

Archivos de evidencia

Elegir archivos | No se eligid archiva

Archivos vilidos: pdf, bmp, png, jpg. gif, xls, xIsx, doc, docx, ppt, pptx, csv

Tamaifio maximo: 2MB por archive

SAVA Grupo Formacién Virtual y a Distancia

Version 1.0.0

13
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Los archivos seleccionados quedaran disponibles Ahora ya podra finalizar el envio de su
caso, haciendo clic sobre el botén Radicar Caso.

Archivos de evidencia
| Elegir archivos | caso_fila_33.docx
Archivos validos: pdf, bmp, png, jpg, gif, xls, xlsx, doc, docx, ppt, pptx

Tamafio maximo: 2MB por archivo

El sistema mostrard confirmacién de que su caso ha sido registrado correctamente,
mostrando un resumen del caso que ha sido radicado.

/S/AVA = 9116 MANUEL CELEMIN  Salir

REPORTAR INCIDENCIAS LMS :

¥ 1D OFecha M Estado & Usuario
M Mis Casos Repitados 121 2020-02-18 11:58:39 NUEVO MANUEL CELEMIN
#¥ Centro ¥ Ambiente @ Tipo Caso
[ Reportar Caso 41-9116 CENTRO DE FORMACION AGROINDUSTRIAL Formacién Titulada Virtual LMS - Actividades interactivas no reportan resultados
al centro de calificaciones
A Pregintas =rcisntes [ Desde Cuando & Fichas © Usuario con problema
2020-02-18 474333 APRENDIZ CC 1234567
& Manual de usuario (# Descripcion del inconveniente
kjsfhsdfkjadsnfkjsadjaj

® Salir

& Link evidencia del Caso

& Archivos evidencias del Caso

descargapng.png

& Agente técnico LMS Asignado

MARIA TERESA NAVARRO

14
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3.5eguimiento a Casos

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

Reportados del menu principal del home.

<\ A A
.S V 5 9116 MANUEL CELENIN Sale

| REPORTAR INCDENCIAS LMS H

& M Casos Reportados asos Reportado
Filtrar ¥ Descargar a Excel

@ Regortar Caso 2/2020
A Preguntas Frecuomes
P W Listado de Incidencias Sin Diligenciar Encuesta
» Sale
MNo. Fecha Tipe Incidencia Soporte asignado Estado Encuesta

No se encontraron Incidencias sin Encuesta para &l periodo seleccionado...

W Listado de Incidencias Registradas

No.  Fecha Tipe Incidencia Soporte asignade Estado

un 200218 LMS - Actividades interactivas no reportan resultados al centro de Wsthsdfijadsnfijsadia)  MARIA TERESA NAVARRO NUEvO
105839 cabficaciones

Una vez ha accedido al caso para verificar su avance, usted podra encontrar la siguiente

informacion relevante:

WD @Fecha MEstado & Usuario

129 2012-07-03 14:54:46 CREADO MANUEL CELEMIN

 Centro ¥ Ambiente @Tipo Caso

41-0116 CENTRO DE FORMACION AGROINDUSTRIAL TITULADA Integracion - Curso no tienz creadas las columnas de Resultados
de Aprendizaje (RAP)

P Desde Cuando Fichas O suario con problema

2019-07-02 1815756 APRENDIZ CC 37332667

[# Descripcidn del inconveniente
Ingrese a complementarios con mi numero de cedula esto despues de las 6 horas me dice que no estoy matriculada en ningun curso sali y al volver a ingresar me salio EJM informacien de usuaric Invalido. Debo

indicar que solo sali no cerre sesion. La ficha del curso es 1937486 anteriormente no se cual es la ficha del problema. Me encuentro en Quito ecuador por lo cual no puedo llamar.

& Link evidencia del Caso
https:/drive.google.com/open’tid=17af5YszWnil 6ygbtiod0i2DVDG09eAd33
& Archivos evidencias del Caso

caso_fila_33docxdocx

Agente técnico LMS Asignado
MARIA ANGELICA GONZALEZ RIARO

15
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Asi mismo, en la parte inferior de esta misma pantalla podra verificar las notas de avance
o cierre de su caso en el area de Actividades.

%, NOTAS DEL CASO
CREAR NOTA

Archivos adjuntos

Elegir archivos | No se eligid archivo
Archivos valides: pdf, bmp, png, jpg, gif, xls, xlsx, doc, docx, ppt, pptx, csv

Tamafio maximo: 2MB por archivo

Radicar Nota

SAVA Grupo For ion Virtual y a Di i Version 1.0.0

Siguiente a la secciéon de actividades encontrara la seccién de crear nota donde usted podra
agregar informacidn adicional al caso y hacer comentarios que aporten a la gestién del
mismo por parte del equipo de soporte.
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4.Encuesta de satisfaccion

Conocer su nivel de satisfaccion en la atencidn brindada por el equipo de soporte 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 botdén Mis Casos Reportados
se habilitara una ventana que mostrara las encuentas pendientes por diligenciar.

Encuestas Pendientes por Diligenciar!

En este momento tiene 1 Incidencia(s) sin Encuestas
SAVA por Diligenciar...

Ir a la primer encuesta para diligencia

=

Para diligenciar la encuesta, ubique la seccion Mis Casos Reportados y de clic sobre el botén
Diligenciar Encuesta del caso que quiera evaluar la atencién brindada por el ingeniero de

soporte.
.SIAVA = 9116 MANUEL CELEMIN Sal
£ PORTAR INCIDENCIAS LMS v
(¥ Reportar Caso - o .
Sl Tl W Listado de Incidencias Sin Diligenciar Encuesta
® Salir
No. Fecha Tipo

20190507 135559  Complementaria - Al

N0 le sparecen una o més fichas ssignadas 123123 Diligencia'— Encuesta..- H

W Listado de Incidencias Registradas

17
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Alli se habilitara el formulario con una pequefia encuesta que contiene 6 preguntas que
deberan ser respondidas en su totalidad. Una vez finalice, de clic en el botén Enviar
respuestas.

LGt 30 a8 A 0 B 5 G 5 e 50 s e e o
' 2 3 s
 ca oy e
[ SRS ——— o
L 2 s N s
e et My i
L2t a1, e s smtfaction berie 1 renss bt ser el Agerin e Samrss Tirien st s b cane” o
' a 3 s
e s srmcne ey sabens
T e L T o
' a 3 . s
e e [
[ EA o
' 1 3 ‘. s
Rode sottacre oe——

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

W Datos del Caso No. 120

O Fachs & Vsuaric Mistade O Tipo de Caso

20190626 08:11:13 MANUEL CELEMIN CERRADO Al usuari
wna o mis fichas asignadas

¥ Contro B Datos dal incorveniants presentsdo & Agente Soporte s Evaluar

HUILA - CENTRO DE FORMACION Fechs: 2018-12-12 | Ficha(s): 123 | Ususrie: CC 123 Zenith Chinchilla Ruedas

AGROINDUSTRIAL

(¥ Dascripcion

asdasd

@ Encuesta Diligenciadall

Se han Guardado las Respuestas para la Incidencia No. 120

18
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de usuario

Si no cuenta con usuario asignado o su estado es inactivo, por favor remita su solicitud a
través de su coordinador académico, o al Ingeniero Hector Gonzalo Cifuentes Hernandez,
Administrador del LMS, al correo hcifuentesh@sena.edu.co, adjuntando el formato de
solicitud de roles debidamente diligenciado. Dicho formato podra encontrarlo AQUI

19
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