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Propésito

Describir las actividades requeridas para la atencién de consultas sobre los campus virtuales
para personas estudiantes o personas funcionarias que lo requieran.

Alcance

Este documento debe ser de conocimiento de las personas funcionarias académicas, personas
funcionarias de sedes universitarias y personas estudiantes.

Responsabilidades

La persona productora estard dando asesoramiento antes y durante el proceso de
construcciéon del entorno virtual del curso o asignatura, para ello dard orientacion a la
persona docente respecto aspectos de inclusién de los recursos y actividades planificados,
asi como la configuracién requerida para el funcionamiento éptimo de los elementos
agregados segin el Sistema de Gestion de Aprendizaje que se esté empleando.

La persona productora deberd notificar a la persona coordinadora del Pal en tanto se
presente incumplimiento de los roles por parte de las personas involucradas.

La persona docente deberd atender en tiempo y forma los plazos establecidos segin
requerimiento.

En caso de cualquier atencién sincrénica, la persona docente debe coordinar la asignacién
de un espacio de manera previa con la persona productora (para el caso de la asesoria
abreviada y la asesoria completa).

Definiciones

Asesorfa técnica: Es un proceso de atencién sobre temas particulares de la plataforma por
lo que no representa la asignacién de un productor en especifico.

Asesoria completa: Es un proceso donde se brinda un acompafamiento y orientacién para
la planificacién, desarrollo y mediacién de los cursos o asignaturas viértales.

Asesorfa abreviada: Es un proceso de atencién y apoyo al docente en la actualizacién o
mejora de la mediacién del curso o asignatura (cambio o actualizacién de las actividades
evaluativas, integracién de un nuevo recurso tecnolégico, entre otros).

Campus virtual: Plataforma de gestién de aprendizaje que aloja los entornos virtuales de
los cursos y de las asignaturas de una oferta académica, y que utiliza herramientas
integradas para apoyar el proceso de ensefianza-aprendizaje del estudiantado.

Entornos virtuales: Es el espacio dentro del campus virtual donde se desarrolla la actividad
académica y se comparten los recursos educativos que requiere el estudiante para cumplir
los objetivos de la asignatura o curso.

Equipo base: Es el grupo de personas conformada por funcionarios del Programa
Aprendizaje en Linea y la Direccién de Tecnologia Informacién y Comunicacién para

atender imprevistos técnicos durante las actividades sincrénicas reportadas previamente al
PAL.
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5 Documentos Relacionados

e FUNED DPMD PAL 01.00.01 Bit4cora de Asistencia Técnica. (en linea)

e FUNED DPMD PAL 01.00.02 Solicitud de Asesoria

e FUNED DPMD PAL 01.00.03 Matriz de Organizacién y Disefio de la asignatura o curso
virtual

e FUNED DPMD PAL 01.00.04 Bit4cora de Asesoria

e FUNED DPMD PAL 01.00.05 Solicitud de Disefio Gréfico

6 Normativa relacionada
e No aplica

7 Abreviaturas
e PAL: Programa de Aprendizaje en Linea

8 Descripcién del Proceso

8.1. Gestién de Soporte técnico

8.1.1. La persona funcionaria encargada de atender consultas de los campus virtuales del PAL
recibe la consulta por parte de la persona usuaria (persona funcionaria académica,
persona funcionaria de sede universitaria o persona estudiante) ya sea por teléfono,
correo electrénico, redes sociales u ofra plataforma habilitada por dicha dependencia.

8.1.2. La persona funcionaria encargada de atender consultas! de los campus virtuales del PAL
solicita el nGmero de identificacién y algin otro dato de validacién (fecha de nacimiento,
cursos matriculados, entre ofros) a la persona usuaria para que esta pueda ser atendida.

8.1.2.1.5i la persona usuaria provee los datos solicitados.
8.1.2.1.1. Sila persona usuaria no se encuentra en la base de datos
8.1.2.1.1.1. Si la persona funcionaria encargada de atender
consultas de los campus virtuales del PAL localiza a
través del Sistema Consultas PAL, ésta solicita la
inclusion a la persona funcionaria analista del PAL. Pasa
8.1.3
8.1.2.1.1.2. Si la persona usuaria no se encuentra en la base de
datos de los campus virtuales ni en Sistema Consultas
PAL. Fin de proceso.
8.1.2.1.2. Si la persona usuaria se encuentra en la base de datos, la persona
funcionaria encargada de atender consultas de los campus virtuales
del PAL atiente lo requerido. Pasa 8.1.3
8.1.2.2.5Si la persona usuaria no provee los datos solicitados. Fin de proceso

1 consultas para el ingreso a los campus, problemas con el ingreso a las actividades evaluativas
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8.1.3. La persona funcionaria encargada de atender consultas de los campus virtuales del PAL
analiza el tipo de consulta
8.1.3.1.Si la consulta refiere al proceso de montaje del campus, redirecciona la consulta
a la persona funcionaria asesora del PAL. Pasa seccién 8.2
8.1.3.2.Si la consulta refiere algtn error técnico o de acceso al campus
8.1.3.2.1. Si la consulta se puede resolver de manera inmediata? la persona
funcionaria encargada de atender consultas de los campus virtuales
del PAL remite informacién o bien, de acuerdo con el medio en que se
esté brindando la consulta. Pasa 8.1.5
Si la consulta no se puede resolver de manera inmediata, la persona
encargada de atender consultas de los campus virtuales del PAL solicita

8.1.3.2.2.

8.1.4.

a la persona

usuaria un correo electrénico de contacto, para remitir

respuesta a la consulta en el momento en que se resuelva por la
persona funcionaria académica responsable del curso.

8.1.3.2.2.1.

8.1.3.2.2.2.

Si la persona académica no resuelved, la persona
encargada de atender consultas de los campus virtuales
del PAL remite la consulta a la persona directora de
escuela para que solvente o de respuesta a la situacién.
La persona encargada de atender consultas de los
campus virtuales del PAL envia la notificacién via correo
electrénico de la resolucién de la consulta en el
momento en la que esta sea atendida. Pasa 8.1.4.

Si la persona académica resuelve, la persona encargada
de atender consultas de los campus virtuales del PAL
envia la notificacién via correo electrénico de la
resolucién o respuesta de la consulta. Pasa a la seccién

8.4.

La persona funcionaria asesora del PAL se pone en contacto, de forma inmediata,

persona usuaria por medio virtual o telefénica para dar respuesta a la consulta.

8.1.4.1.En caso de que la persona funcionaria asesora del PAL le pueda dar
respuesta inmediata a la consulta. Pasa 8.1.5

8.1.4.2.En caso de que la persona funcionaria asesora del PAL no le pueda dar
respuesta inmediata a la consulta, le indica a la persona usuaria que se hard
una revisiéon o investigacién para poder dar la respuesta requerida en un
plazo méximo de 1 dia hdbil. En el momento en que la persona funcionaria
asesora del PAL tenga el resultado del andlisis, se pone en contacto con la
persona usuaria para dar respuesta. Pasa 8.1.5

2 Induccion para ingreso al campus, cambios en las credenciales, entre otros.

3 Se hace la excepcion cuando no se localice la persona académica encargada de la asignatura y la consulta sea un error
técnico en la herramienta “Cuestionario” la cual debe estarse ejecutando en el periodo en el que se establecio el equipo base,
la persona encargada de atender consultas de los campus virtuales del PAL corregira el error técnico y posteriormente le
notificara a la persona académica encargada de la asignatura.
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8.1.5. La persona encargada de atender consultas de los campus virtuales del PAL registra las
consultas en el formulario digital FUNED DPMD PAL 01.00.01 Bit4cora de Asistencia
Técnica.

Fin se seccién

8.2. Gestién de asesoria en disefio de entornos virtuales
8.2.1. La persona encargada de cétedra, coordinadora de carrera o programa? solicita la
asesoria para el disefo de entornos virtuales. La asesoria puede ser completa, abreviada.
8.2.1.1. En caso de que sea asesoria completa, la persona encargada de cétedra,
coordinadora de carrera o programa completa el formulario FUNED DPMD PAL
01.00.02 Solicitud de Asesoria en el tiempo establecido por la persona
coordinadora del PAL, la cual lo comunica previamente a las Escuelas y
Extensién. Pasa 8.2.2.
8.2.1.2. En caso de que sea asesoria abreviada la persona encargada de cétedra,
coordinadora de carrera o programa completa el formulario FUNED DPMD PAL
01.00.02 Solicitud del de Asesoria en el tiempo establecido por la persona
coordinadora del PAL, la cual lo comunica previamente a las Escuelas y
Extensién. Pasa seccién 8.4

8.2.2. La persona coordinadora del PAL coordina una sesién de trabajo con las personas
productoras para analizar las solicitudes de servicio recibidas y definir el tipo de asesoria
que se le va a ofrecer.
8.2.2.1.En caso de que las solicitudes sean aceptadas, la persona coordinadora del PAL
asigna a las personas productoras que van a atender cada una de las solicitudes y
la persona encargada en el PAL le comunica a la persona solicitante y a la persona
funcionaria a la que se le va a brindar el servicio (persona usuaria en adelante), la
informacién necesaria (cronograma, datos de la persona productora, documentos
que se deben presentar, y orientacién académica, entre otros) para iniciar el
proceso. Pasa 8.2.3

8.2.2.2.En caso de que las solicitudes no sean aceptadas, la persona encargada en el PAL
le comunica a la persona solicitante la justificacién de la no prestancia del servicio.
Fin de proceso.

8.2.3. La persona usuaria coordina la reunién inicial con la persona productora en un plazo
maximo de 8 dias naturales
8.2.3.1.Si la persona usuaria no se comunica con la persona productora en un plazo
maximo de 8 dias naturales, la persona productora le envia una notificacién para
que atienda el cronograma establecido.
8.2.3.1.1. Sila persona usuaria atiende la nofificacién. Pasa 8.2.4

4 se considera a los cursos de grado, posgrado y extension
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8.2.3.1.2. Sila persona usuaria no atiende la noftificacién, la persona productora
le comunica la finalizacién del proceso por falta de respuesta. Fin de
proceso.
8.2.3.2.5i la persona usuaria se comunica con la persona productora en un plazo méximo
de 8 dias naturales. Pasa 8.2.4.

8.2.4. En la reunién inicial, la persona productora asesora a la persona usuaria, de acuerdo
con las necesidades que tiene con respecto al curso o asignatura, relacionado con
planificacién, recursos diddcticos recomendables, organizacién, requerimientos de disefio
gréfico, documentos de ejemplos para la formulacién de las actividades, entre otros,
requeridos para la elaboracién FUNED DPMD PAL 01.00.03 Matriz de Organizacién y
Disefio de la asignatura o curso virtual que la persona usuaria debe elaborar, ademds la
persona productora debe considerar completar y tener al dia el FUNED DPMD PAL 01.00.04
Bitdcora de Asesoria con los avances e insumos producto de dicha asesoria.
8.2.4.1. En caso de que el curso o asignatura se oferte por primera vez, no cuente con

disefio gréfico o que haya requerido un redisefio curricular o del plan de estudios,

la persona usuaria completa el formulario FUNED DPMD PAL 01.00.05 Solicitud de

Disefio Gréfico y lo remite a la persona productora para su revisién.

8.2.4.1.1. Si el formulario contiene la informacién correcta y completa, la
persona productora lo remite a la persona disefadora gréfica. Pasa
seccién 8.3

8.2.4.1.2. Si el formulario no contiene la informacién correcta y completa, la
persona productora lo remite a la persona usuaria para que haga la
correccién respectiva. Pasa 8.2.4.1

8.2.4.2. En caso de que el curso o asignatura que se oferte ya cuente con disefio gréfico.
Pasa 8.2.5

8.2.5. La persona usuaria elabora y envia la FUNED DPMD PAL 01.00.03 Matriz de
Organizacién y Disefio de la asignatura o curso virtual a la persona productora en un plazo
madximo de 15 dias naturales, para su revisién.
8.2.5.1. En caso de que la persona usuaria remita la matriz
8.2.5.1.1.En caso de que la matriz de organizacién y disefo del curso o
asignatura virtual requiera modificacién, la persona productora remite
las observaciones para su consideracién
8.2.5.1.1.1. En caso de que la persona usuaria no considere las
observaciones debe enviar una justificaciéon de la no
incorporacién, a la persona productora. pasa 8.2.6

8.2.5.1.1.2. En caso de que la persona usuaria considere las
observaciones. Pasa 8.2.6

8.2.5.1.2.En caso de que la matriz de organizacién y disefio del curso o
asignatura virtual no requiera modificacién. Pasa 8.2.6

8.2.5.2. En caso de que la persona usuaria no remita la matriz, la persona productora
envia un recordatorio a la persona usuaria, encargada de cétedra y encargada para
que sea atendida la solicitud en un plazo mdximo de 3 dias hdbiles.
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8.2.5.2.1. Si la persona usuaria atiende del recordatorio en el tiempo establecido
y envia la FUNED DPMD PAL 01.00.03 Matriz de Organizacién y Disefio
de la asignatura o curso virtual. Pasa 8.2.5.1

8.2.5.2.2. Si la persona no atiende el recordatorio en el tiempo establecido, la
persona productora comunica a las partes interesadas la cancelacién
de la produccién. Fin de proceso

8.2.6. La persona productora le remite documentos de ejemplos y referencias a la persona
usuaria para que elabore las instrucciones que comprende cada actividad planificada en la
matriz (foro, tarea, proyecto, entre otras) y las remiten a la persona productora para su
revisién en un plazo mdximo de 8 dias naturales.
8.2.6.1. En caso de que la persona usuaria remita las instrucciones.

8.2.6.1.1. En caso de que las instrucciones requieran modificacién, la persona
productora remite las observaciones para su consideracion
8.2.6.1.1.1. En caso de que la persona usuaria no considere las
observaciones debe enviar una justificaciéon de la no
incorporacién, a la persona productora y a la persona
encargada de cdtedra. Pasa 8.2.7
8.2.6.1.1.2. En caso de que la persona usuaria considere las
observaciones. Pasa 8.2.7
8.2.6.1.2. En caso de que las instrucciones no requieran modificacién. Pasa 8.2.7
8.2.6.2. En caso de que la persona usuaria no remita las instrucciones, la persona
productora envia un recordatorio a la persona usuaria, a la persona encargada de
cétedra, coordinadora de carrera y encargada del PAL para que sea atendida la
solicitud en un plazo mdximo de cuatro dias hébiles.
8.2.6.2.1.1. Si la persona usuaria atiene del recordatorio en el tiempo establecido
y envia las instrucciones. Pasa 8.2.6.1
8.2.6.2.1.2. Si la persona no atiende el recordatorio en el tiempo establecido, la
persona productora comunica a las partes interesadas la cancelacién
de la produccién. Fin de proceso.

8.2.7. La persona usuaria construye el entorno virtual de acuerdo con lo establecido en la
FUNED DPMD PAL 01.00.03 Matriz de Organizacién y Disefio de la asignatura o curso
virtual las instrucciones y las herramientas de la plataforma.

8.2.8. Una vez finalizado el entorno virtual o durante el proceso, la persona usuaria comunica
a la persona productora la revisién de este.
8.2.8.1.En caso de que el entorno virtual requiera ajustes, la persona productora se los
comunica a la persona usuaria para lo que corresponda.
8.2.8.1.1.En caso de que la persona usuaria no considere los ajustes, debe
enviar una justificacién de la no incorporacién a la persona productora
y a la persona encargada de cétedra. Pasa 8.2.9
8.2.8.1.2.En caso de que la persona usuaria considere los ajustes. Pasa 8.2.9
8.2.8.2.En caso de que el entorno virtual requiera ajustes. Pasa 8.2.9.
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8.2.9. La persona productora archiva el FUNED DPMD PAL 01.00.04 Bit4cora de Asesoria del
PAL e insumos generados durante la asesoria en la plataforma designada por la persona
coordinadora del PAL.

8.2.10. La persona usuaria ejecuta la asignatura o curso.
8.2.10.1. En caso de que la persona usuaria requiera asesoria de la persona productora
respecto algin detalle del entorno virtual, se comunica con esta para
solventarlo. Fin de proceso
8.2.10.2.En caso de que la persona usuaria no requiera asesoria de la persona
productora. Fin de proceso

Fin de seccién

8.3. Gestién de disefio gréfico
8.3.1. La persona disefiadora grdfica revisa el formulario FUNED DPMD PAL 01.00.05 Solicitud
de Disefio Grdfico
8.3.1.1.En caso de que la persona disefiadora gréfica requiera alguna aclaracién, la
solicita a la persona productora.
8.3.1.1.1. Si la persona productora puede aclarar las dudas. Pasa 8.3.2
8.3.1.1.2. Si la persona productora no puede aclarar las dudas, la persona
productora solicita una reunién a la persona usuaria y a la persona
disefiadora grdfica para abarcar las dudas. Pasa 8.3.2
8.3.1.2.En caso de que la persona disefiadora gréfica no requiera alguna aclaracién. Pasa

8.3.2
8.3.2. La persona disefadora grdfica atiende la solicitud®.

8.3.3. La persona disefadora grdfica envia el producto gréfico a la persona productora para
que esta a su vez lo remita a la persona usuaria para el visto bueno en un plazo maximo de
8 dias naturales.

8.3.3.1.Si la persona usuaria responde en el tiempo establecido.
8.3.3.1.1. Si la persona usuaria solicita modificaciones, las remite a la persona
productora para que esta a su vez lo remita a la persona disefiadora
gréfica y atienda las modificaciones pertinentes®.. Pasa 8.3.3
8.3.3.1.2. Sila persona usuaria no solicita modificaciones, da el visto bueno.
8.3.3.1.2.1. En caso de asesoria abreviada. Pasa seccién 8.4 actividad
8.4.3
8.3.3.1.2.2. En caso de asesoria completa. Pasa seccién 8.2 actividad
8.2.7.

8.3.3.2.5i la persona usuaria no responde en el tiempo establecido.

5 Debe tenerse listo al menos un cuatrimestre previo al cuatrimestre que se va a ofertar la asignatura o curso.
6 Solo se permite una revisién por parte de la persona usuaria.
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8.3.3.2.1.1. En caso de asesoria abreviada. Pasa seccién 8.4 actividad

8.4.3

8.3.3.2.1.2. En caso de asesoria completa. Pasa seccién 8.2 actividad

8.2.7.

8.4. Gestién de asesoria abreviada.
8.4.1. La persona usuaria coordina la reunién inicial con la persona productora en un plazo
mdéximo de 8 dias naturales
8.4.1.1.Si la persona usuaria no se comunica con la persona productora en un plazo
mdaximo de 8 dias naturales, la persona productora le envia una notificacién para
que atienda el cronograma establecido.
8.4.1.1.1. Sila persona usuaria atiende la notificacién. Pasa 8.4.2
8.4.1.1.2. Si la persona usuaria no atiende la notificacién, la persona productora
le comunica la finalizacién del proceso por falta de respuesta. Fin de
proceso.
8.4.1.2.Si la persona usuaria se comunica con la persona productora en un plazo maximo
de 8 dias naturales. Pasa 8.4.2

8.4.2. En la reunién inicial, la persona productora asesora a la persona usuaria, de acuerdo con
las necesidades que tiene con respecto al curso o asignatura, relacionado con aspectos
académicos especificos o configuracién del entorno virtual, ademds la persona productora
debe considerar completar y tener al dia el FUNED DPMD PAL 01.00.04 Bitdcora de
Asesorfa con los avances e insumos producto de dicha asesoria.
8.4.2.1.En el caso de que la persona productora define si la asesoria es de aspectos

académicos especificos

8.4.2.1.1. Sila asesoria involucra el disefio gréfico. Pasa Seccién 8.3

8.4.2.1.2. Si la asesoria no involucra el disefio gréfico. Realiza las actividades
de la seccién 8.2: 8.2.5 - 8.2.6). Pasa 8.4.3

8.4.2.2.La persona productora define si la asesoria es de configuracion.

8.4.2.2.1. Sila asesoria involucra el disefio gréfico. Pasa Seccién 8.3

8.4.2.2.2. Si la asesoria no involucra el disefio gréfico, la persona productora
asesora a la persona usuaria a partir de las necesidades de
modificacién o transformaciéon que se desean hacer en el entorno
virtual. Pasa 8.4.3

8.4.3. La persona productora archiva el FUNED DPMD PAL 01.00.04 Bitdcora de Asesoria e

insumos generados durante la asesoria en la plataforma designada por la persona
coordinadora del PAL.

Fin del proceso.
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