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SECCION I. SABERES PREVIOS
¢, Qué entiendes por soporte técnico presencial y soporte
técnico remoto?

CASO 1: “NO HAY INTERNET EN LA PAPELERIA”
Una papeleria de tu colonia perdio la conexion WiFi. El
duefio comenta que el médem tiene luces encendidas,

2. ¢ Cual consideras que es la diferencia entre hardware y pero las computadoras no navegan en Internet.
software? Preguntas:
3. ¢ Qué es una bitacora y para qué sirve en el area 1. ¢Qué tipo de soporte aplicarias: presencial o remoto?
técnica? Justifica.
4.  ;Qué es un Help Desk y cudl es su funcion principal? 2. Menciona los primeros 5 pasos que realizarias para
5. Menciona tres herramientas para realizar soporte técnico diagnosticar la falla.
remoto. 3. ¢Qué posibles causas técnicas podrian estar provocando
6. ¢Qué es un driver o controlador y por qué es importante? el problema?
7. ¢Qué entiendes por servicio al cliente? 4. ¢Qué datos registrarias en la bitacora del servicio?
8. ¢Qué es Internet y qué servicios ofrece que pueden 5. ¢Qué recomendaciones preventivas le darias al cliente?
apoyar el soporte técnico? CASO 2: “IMPRESORA SIN CONTROLADOR”
9. Una microempresa necesita imprimir facturas, pero al
SECCION II. ANALISIS Y PENSAMIENTO CRITICO conectar la impresora aparece el mensaje: “Dispositivo
10. Lee el siguiente caso: no reconocido”.
11. Una pequena empresa de tu comunidad tiene 5 Preguntas:
computadoras. Una de ellas no puede imprimir porque no 6. ¢ Cual crees que es el problema principal?
tiene instalado el controlador de la impresora. El 7. ¢Qué es un driver y por qué es importante en este caso?
encargado no tiene conocimientos técnicos y esta 8. Describe el procedimiento técnico para solucionar el
preocupado porque necesita imprimir facturas. problema.
12. ¢ Qué tipo de soporte aplicarias: presencial o remoto? 9. ¢Podria resolverse de forma remota? Explica.
Justifica tu respuesta. 10. ¢Qué riesgos existen al descargar controladores desde
13. ¢Qué pasos seguirias para solucionar el problema? Internet?
14. ¢Qué datos registrarias en una bitacora del servicio CASO 3: “CLIENTE MOLESTO POR LENTITUD”
realizado? Una persona llama muy molesta porque su computadora
15. ¢ Qué riesgos de seguridad considerarias al realizar esta extremadamente lenta y necesita entregar un
soporte remoto? trabajo urgente.
Preguntas:
. i 11. ¢ Coémo iniciarias la conversacion aplicando principios de
16. SECCION lIl. ETICA Y RESPONSABILIDAD SOCIAL servicio al cliente?
17. ¢Por qué es importante actuar con ética profesional al 12. Menciona tres posibles causas de lentitud.
tener acceso remoto a un equipo? 13. ¢Qué acciones realizarias para optimizar el equipo?
18. ¢ Qué harias si al brindar soporte observas informacion 14. ;Qué actitud profesional debes mantener ante un cliente
personal sensible del cliente? alterado?
19. Menciona tres actitudes que debe tener un técnico en 15. ¢ Qué informacion incluirias en el ticket de soporte?
soporte al atender a un cliente. CASO 4: “ACCESO REMOTO Y PRIVACIDAD”
. Realizas soporte remoto y mientras trabajas observas
20. SECCIONIV. CULTURA DIGITAL documentos personales abiertos en el escritorio del
21. ¢Conoces alguna plataforma gratuita para crear cliente.
bitacoras electronicas? Mencionala. Preguntas:
22. ;Qué ventajas tiene una bitacora electrénica frente a una 16. ¢Qué principios éticos debes aplicar en esta situacion?
manual? 17. ¢ Qué harias si accidentalmente ves informacién
23. ¢Qué consideraciones tomarias en cuenta para elegir un confidencial?
software de soporte remoto? 18. ¢ Por qué es importante la ética profesional en el soporte
remoto?
19. ¢Qué politicas de seguridad deberia tener la empresa de
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