a INSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICO PUBLICO
e “SAN IGNACIO”

SILABO DE LA UNIDAD DIDACTICA DE ORGANIZACION Y ADMINISTRACION

DEL SOPORTE TECNICO
I. INFORMACION GENERAL
1.1 Nombre de la institucion : LE.S.T.P “San Ignacio”
1.2 Programa de Estudio : Computacion e Informatica
1.3 Modulo Profesional : Gestion de Soporte técnico, seguridad y
tecnologias de la informacion y
comunicacion
1.4 Tipo de Mddulo : Técnico Profesional
1.5 Unidad Didactica : Organizacion Y Administracion Del
Soporte Técnico
1.6 Docente Responsable : Mg. Lourdes Soplopuco Tello
1.7 Periodo Académico : Primero
1.8 N° de Horas de la Unidad Didactica : 72 horas
1.9 N° de Créditos| :03
1.10 Periodo Lectivo : 2025-1
1.11 Turno * : Nocturno
1.12 Fecha de Inicio : 08/04/25
1.13 Fecha de Término : 05/08/25
Il.- SUMILLA

La unidad didactica de Organizacion y Administracion del Soporte Tecnico del
programa de estudios de Computacion e Informatica, es de naturaleza tedrico-
practico y de caracter obligatorio para todos los estudiantes de ciclo regular,;
proporciona los conocimientos y habilidades necesarios para gestionar y optimizar
los servicios de soporte en entornos tecnolégicos. Se estructura en dos indicadores
de logro, abarcando temas clave como la gestion de incidencias, mantenimiento
preventivo y correctivo, documentacion técnica, herramientas de diagndstico,
normativas de seguridad y atencion al cliente. A lo largo del desarrollo, los
estudiantes desarrollaran competencias para diagnosticar, solucionar y administrar
eficientemente recursos tecnolégicos en diversas organizaciones, alineandose con
estandares de calidad y mejores practicas de la industria.

lil.- UNIDAD DE COMPETENCIA VINCULADA AL MODULO

Administrar, gestionar e implementar, el servicio de mantenimiento y operatividad
de los

Recursos de hardware y software, redes de comunicacion y los lineamientos y
politicas de seguridad de la informacién, teniendo en cuenta los criterios y
estandares vigentes

IV.- CAPACIDAD DE LA UNIDAD DIDACTICA

Planificar el servicio de soporte técnico para la optimizacion de los recursos,
considerando los criterios y estandares de calidad establecidos.
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5.1 Planificar el servicio de soporte técnico segun estandares de calidad y
necesidades organizacionales.

5.2 Gestionar los recursos y procesos del soporte técnico para garantizar eficiencia
operativa y calidad del servicio.

V.- INDICADORES DE LOGRO

VL.- SESIONES DE APRENDIZAJE

! =~ Fecha de
'"d'f:gg de Sesiones de Aprendizaje : or(;i Fecha Cuh:;rffién
Socializacion del silabo 1
N° 1: Introduccién al
Soporte Técnico
eConcepto y objetivos del
soporte técnico.
eTipos de soporte técnico:
presencial y remofto.
eimportancia del soporte
técnico en las 4 05873:3282‘:5
organizaciones.
eRoles y responsabilidades
del personal de soporte
técnico.
sHabilidades técnicas vy
blandas en el soporte
técnico.
eTendencias actuales en
IL1 soporte técnico.
N°® 2: Infraestructura de
Soporte Técnico
e Componentes de hardware
esenciales.
e Software y herramientas de
diagnostico.
*Redes y conectividad en 4 Semana 2
soporte técnico. 15/04/2025
e Protocolos de comunicacién
en soporte técnico.
eSeguridad y gestion de
accesos.
* Mantenimiento preventivo y
correctivo.
N° 3: Modelos y Estandares
de Soporte Técnico 4 Semana 3
e Modelos de servicio ITIL y 22/04/2025
COBIT. 27/05/2025
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eEstandares de calidad en
soporte técnico. :

eAcuerdos de Nivel de
Servicio (SLA). .

*Gestion de incidencias vy
problemas.

» Documentacion y registro de
incidencias.

s Evaluacion del rendimiento
del soporte técnico.

N° 4: Gestion de Usuarios

y Atencion al Cliente.

e [dentificacion de
necesidades del usuario.

eTécnicas de comunicacion
efectiva.

*Resolucion de conflictos y 4 Semana 4
manejo de quejas. 29/04/2025
» Personalizacion del servicio
de soporte técnico.
e Encuestas de satisfaccion y
retroalimentacion.
eEstrategias de fidelizacion
de usuarios.
N° 5: Planificacion vy
Organizacion del Servicio
de Soporte Técnico.
eEstructura organizativa del
soporte técnico.
e Estrategias de planificacion
del servicio. 4 Semana 5
e Definicion de objetivos y 06/05/2025
metas.
e Disefio de flujos de trabajo.
e Herramientas de gestién de
soporte técnico.
e Evaluacion y mejora
continua del servicio.
N° 6: Herramientas vy
software para la gestion del
soporte técnico.
eSistemas de ticketing vy
helpdesk. S 4
eMonitoreo y analisis de 4 13/05/2025

incidencias.

» Software de control remoto y
asistencia.

e Automatizacion en soporte
técnico.
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eBases de conocimientos y
documentacion. '

e Evaluacion de herramientas
de gestion.

N° 7: Seguridad en el

Soporte Técnico

ePrincipios de seguridad
informatica.

*Politicas de seguridad en
soporte técnico.

eProteccion de datos vy 4 Semana 7
privacidad. 20/05/2025

eSeguridad en redes vy
acceso a sistemas.

eCopias de seguridad vy
recuperacion de datos.

e Estrategias de mitigacion de
riesgos.

N° 8: Andlisis y Resolucion

de Problemas Técnicos

e [dentificacion y diagnéstico
de fallas.

e Aplicacion del método de
resolucion de problemas.

¢ Solucién de problemas de 4 Semana 8
hardware. 27/05/2025
* Solucién de problemas de
software.
eEvaluacion de soluciones
implementadas.
eTécnicas avanzadas de
troubleshooting.
N° 9: Gestion de Recursos 4 Semana 9
en el Soporte Técnico 03/06/2025
¢ Administracion de recursos
tecnolégicos.
¢ Optimizacion de costos y
presupuestos.
e Gestion de inventarios y
repuestos.
IL2 s Estrategias de
mantenimiento de equipos.
e Uso eficiente de licencias y
software.
eEvaluacion del uso de
recursos.
N° 10: Estrategias de Mejora 4 Semana 10
Continua en el Soporte 10/06/2025
Técnico 22/07/2025
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*Metodologias de mejora

continua. -

eAnalisis de causa raiz de

problemas. :

e Implementacion de nuevas

tecnologias.

e Automatizacion de procesos

de soporte.

eMedicion de impacto de

mejoras.

*Reportes de mejora y

resultados.

N° 11 Gestion  del 4 Semana 11
Conocimiento en Soporte 17/06/2025
Técnico

¢ Importancia del

conocimiento en soporte

técnico.

eDesarrollo de bases de

conocimiento.

eCapacitacion y formacion
del equipo de soporte.

o Estrategias de transferencia
de conocimiento.

e Documentacion eficiente de
soluciones.

e Evaluacion de gestion del
conocimiento.

N° 12: Administraciéon del 4 Semana 12

Talento Humano en Soporte 24/06/2025

Técnico

e Seleccién y contratacion de
personal.

e Capacitacion y desarrollo
profesional.

e Motivacion y retencion de
talento.

e Evaluacion del desemperio.

eTrabajo en equipo vy
liderazgo.

eCultura organizacional en
soporte técnico.

N° 13: Tendencias y Nuevas 4 Semana 13

Tecnologias en el Soporte 01/07/2025
Técnico
e Inteligencia artificial aplicada
al soporte.
» Uso de chatbots y asistentes
virtuales.
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eInternet de las cosas (loT)
en el soporte técnico.

eRealidad aumentada vy
virtual en asistencia técnica.

* Analisis predictivo y
mantenimiento proactivo.

» Futuro del soporte técnico.

N° 14: Gestion de Proyectos 4 Semana 14

en Soporte Técnico 08/07/2025
e Fundamentos de gestion de

proyectos.
» Metodologias agiles

aplicadas al soporte técnico.

e Planificacién y ejecucién de
proyectos.

eEvaluacion de impacto de
proyectos de soporte.

»Casos de estudio y mejores
practicas.

ePresentacion de proyectos
de mejora.

N° 15: Auditoria y Control 4 Semana 15

de Calidad en el Soporte 15/07/2025

Técnico

eConceptos  basicos de
auditoria en TI.

*Normativas y estdndares de
calidad.

s Evaluacion de procesos de
soporte.

e Herramientas para auditoria
interna.

ePlanes de accion
correctivos.

e Presentacion de informes de
auditoria.

N° 16: Simulacién de Casos 4 Semana 16

y Practicas Integradoras 22/07/2025

eAplicacion  practica de
metodologias de soporte.

e Resoluciéon de casos reales
y simulados.

e Evaluacion de tiempos de
respuesta.

¢ Implementacion de
soluciones innovadoras.

e Presentacion de resultados
y feedback.
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e Preparacion para el examen
final. a4 '
Feriado 4 Semana 17
29/07/2025
Recuperacion | Actividades de recuperacion 4 Semana 18
05/08/2025

Vil.- RECURSOS DIDACTICOS:
» Fichas de Trabajo.
* Pizarra, Mota, Plumones.
» QGuia de observacion.
» Computadora: software y hardware
* Proyector Multimedia

Viil.- METODOLOGIA
Se empleara el método activo que promovera el trabajo auténomo y cooperativo,
de esta manera, se fomentara la participacion activa de los estudiantes, haciendo
uso de trabajos grupales y/o individuales, juegos de roles, entre otras estrategias
didacticas.
Evaluacion teérico practico permanente.
Practica de las normas de convivencia

.- EVALUACION

o El sistema de calificacion es vigesimal y la nota minima aprobatoria para las
unidades didacticas es trece (13).

* Se considera aprobado el médulo, siempre que se haya aprobado todas las
Unidades Didacticas Especificas y las Transversales, de acuerdo al Plan de
Estudios.

¢ El alumno que acumulara inasistencias injustificadas en niumero mayor o igual al
30% del total de horas programadas en la Unidad Didactica, sera desaprobado
en forma automatica, sin derecho a recuperacion.

¢ Los alumnos que justifiquen debidamente su inasistencia tendran derecho a ser
evaluados.

e Los alumnos con promedio entre 10 y 12 podran participar de las actividades de
recuperacion a fin de lograr la aprobacion, dentro del mismo periodo de estudios,
(semana 18) y de acuerdo a los lineamientos establecidos en el reglamento
institucional.

e Las actividades de recuperacion seran programadas dentro de su horario de
clase.

e De igual forma el alumno que después de haber realizado el proceso de
recuperacion obtenga nota menor a trece (13), repetira la U.D.

e La nota de recuperacion sera registrada en un Acta de Evaluacion de
Recuperacion.

e Al calcular cualquier promedio se tendra en cuenta el redondeo hacia arriba
Los alumnos que falten a una evaluacion deben justificarse en la proxima sesion,
caso contrario se les asignara la nota minima CERO.

e La evaluacidon extraordinaria se aplica cuando el estudiante termina el sexto
semestre académico y tenga una o dos U.D pendientes como maximo, esta en
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la facultad de solicitar su evaluacién extraordinaria, pagando su derecho
respectivo. B '

e La evaluacion extraordinaria serd registrada en un acta de Evaluacién
Extraordinaria.

e El Promedio de la Unidad Didactica estara dado por:

IL=X",ESA/n

ESA = Evaluacion de Sesién de Aprendizaje
n = Total de sesiones de aprendizaje por cada indicador de logro

PUD= (IL1+IL2) /2
X.- FUENTES DE INFORMACION

FUENTES BIBLIOGRAFIAS

e Laudon, K. C., & Laudon, J. P. (2021). Sistemas de informacién gerencial.
Pearson.

e IT Governance Institute. (2023). COBIT 5: A Business Framework for the
Governance and Management of Enterprise IT. ISACA.

e Van Bon, J. (2023). IT Service Management: An Introduction based on ITIL.
Van Haren Publishing.

e Fitzsimmons, J. A., & Fitzsimmons, M. J. (2023). Service Management:
Operations, Strategy, Information Technology. McGraw-Hill.

FUENTES ELECTRONICAS

e ISACA. (2023). COBIT Framework. Recuperado de https.//www.isaca.org

e ITIL Foundation. (2023). ITIL Best Practices. Recuperado de
https://www.axelos.com

e Microsoft Docs. (2023). Administracion de servicios de Tl en Microsoft.
Recuperado de https://docs.microsoft.com

e Cisco. (2023). Gestion y soporte técnico en redes empresariales. Recuperado
de hitps://www.cisco.com

¥ Do

Mg. Ana M. Parihuaman Velasquez Ing. ‘ e
Jefa de Unidad Académica Coordinadora del Programa dé~Esfldios de
Computacion e Informatica

.

Mg. Lourc{es Soplopuco Tello
Docente responsable
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