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¢Por qué elegir este curso? Demanda actual del mercado para este recurso:

En el mundo actual, donde la tecnologia evoluciona constantemente, las habilidades de soporte
técnico son esenciales para garantizar el rendimiento 6ptimo de los sistemas informaticos. La
mayoria de las empresas y usuarios individuales dependen de sus dispositivos para realizar tareas
cotidianas, desde navegar en linea hasta trabajar de forma remota. Sin embargo, muchos usuarios
experimentan problemas técnicos basicos, como virus, computadoras lentas o problemas de
configuracién de redes y dispositivos, y necesitan asistencia técnica.

Este curso aborda la creciente necesidad de personal capacitado para brindar soporte técnico basico
a usuarios domésticos y pequefias empresas. Al proporcionar un enfoque integral que cubre los dos
principales sistemas operativos (Windows y Linux), el curso permite a los participantes desarrollar
habilidades en una variedad de entornos informaticos y estar mejor equipados para resolver
problemas comunes que encuentran los usuarios.

Ademas, la evolucién del trabajo remoto y la globalizaciéon ha aumentado la necesidad de
herramientas de soporte remoto, haciendo que este tipo de formacion sea mas importante que nunca.
Al aprender herramientas como TeamViewer, SSH y otros métodos de soporte remoto, los miembros
podran ayudar a los usuarios desde cualquier lugar y adaptarse a nuevas formas de trabajar.

¢A quién esta escrito? Grupo objetivo:

Este curso esta disefiado para principiantes en TI y soporte técnico. Esta dirigido a personas que
desean ingresar al mundo de la tecnologia y brinda asistencia técnica basica a usuarios que enfrentan
problemas comunes en computadoras y dispositivos. También es ttil para los aspirantes a técnicos
que quieran mejorar su base de conocimientos, especialmente aquellos que quieran aprender a
utilizar los sistemas operativos Windows y Linux.

Las siguientes personas pueden beneficiarse de este curso:

Novatos en tecnologia que quieran aprender los conceptos basicos del soporte técnico. Técnicos
informaticos que quieran ampliar sus conocimientos o ampliar sus habilidades para trabajar en
diferentes entornos de sistemas operativos. L.os usuarios domésticos estan interesados en saber como
realizar el mantenimiento preventivo de los equipos y solucionar problemas basicos sin depender
siempre de servicios externos. Auténomos y pequefias empresas que quieran ofrecer soporte técnico
Ccomo servicio.

Objetivo del Curso:

Aprenderas las bases del soporte técnico, incluyendo la instalacion de antivirus, configuraciéon de
navegadores, optimizacion de computadoras y herramientas de soporte remoto. Ideal para
principiantes que desean desarrollar habilidades para ofrecer soporte técnico basico a usuarios de
manera efectiva.



Estructura del curso:

Breve descripcion de cada médulo:

Moédulo 1: Introduccion al Soporte Técnico

Este modulo proporciona una vision general del papel del soporte técnico, las herramientas
basicas necesarias y la importancia de una buena comunicacion con los usuarios. Es un punto
de partida para quienes comienzan en el mundo del soporte informatico.

Moédulo 2: Instalacién y Configuracion de Antivirus

Aprenderas como instalar y configurar antivirus en Windows y Linux, dos de los sistemas
operativos mas utilizados. El médulo cubre tanto la proteccién contra malware en Windows
como en Linux, lo cual es fundamental para mantener la seguridad de los dispositivos.

Moédulo 3: Configuracion de Navegadores Web

En este modulo, los participantes aprenderan a configurar los navegadores mas utilizados
(Chrome, Firefox, Edge, etc.) en ambos sistemas operativos, optimizando la experiencia de
navegacion, ajustando configuraciones de privacidad y resolviendo problemas comunes.

Modulo 4: Optimizacion de Computadoras

Este modulo cubre como mejorar el rendimiento de las computadoras mediante la
eliminacion de archivos innecesarios, optimizacion de los procesos de arranque y gestion del
hardware, tanto en Windows como en Linux. Los estudiantes aprenderan a realizar
mantenimiento basico y mejorar la velocidad de los equipos.

Médulo 5: Herramientas de Soporte Remoto

En este modulo, los estudiantes aprenderan a utilizar herramientas de soporte remoto como
TeamViewer, AnyDesk y SSH. Se cubriran las mejores practicas de seguridad al brindar
soporte remoto, una habilidad muy ttil en el entorno de trabajo actual, especialmente para
trabajadores remotos y soporte a distancia.

Modulo 6: Solucion de Problemas Basicos

Este médulo proporciona técnicas para diagnosticar y resolver problemas comunes tanto de
hardware como de software en Windows y Linux. Los estudiantes aprenderan a identificar
problemas en los sistemas y aplicar soluciones efectivas para restaurar el funcionamiento
adecuado de las computadoras.

Moédulo 7: Cierre y Evaluacion Final

En este ultimo modulo, se hara un repaso de los conceptos clave aprendidos a lo largo del
curso y se realizara una evaluacion final que permita medir el dominio de los temas
abordados. También se proporcionara retroalimentacién y se resolveran dudas finales.



Madulo 1: Soporte Técnico

¢A qué se refiere el soporte técnico?

El soporte técnico es el servicio brindado por expertos en tecnologia para abordar problemas
relacionados con hardware, software o cualquier aspecto técnico de un sistema. Estos problemas
pueden incluir mal funcionamiento del sistema operativo, configuracion incorrecta, problemas de
red, fallas de hardware, etc.

Casos de la vida diaria:

* En casa: Un usuario tiene dificultades para conectar su impresora a su computadora debido a
la falta de conocimiento sobre como configurarla correctamente. Solicita ayuda a un técnico
para resolver la configuracién y solucionar problemas con la impresora.

* En el trabajo: Un empleado no puede acceder a su cuenta de correo electronico corporativo
debido a una configuracion incorrecta en su dispositivo. El servicio de soporte técnico
interviene para solucionar el problema y restablecer el acceso.

Desarrollo del soporte técnico

* Década de 1960: El soporte técnico estaba centrado principalmente en el hardware y se
limitaba a tareas basicas, como la reparacion y el reemplazo de componentes fisicos.

* Década de 1980: Con la llegada de sistemas operativos como MS-DOS y las primeras
versiones de Windows, el soporte técnico se diversificd para incluir problemas de software,
configuraciones del sistema y fallos de aplicaciones.

* Actualidad: El soporte técnico ha evolucionado para incluir asistencia remota, chat en vivo,
foros comunitarios y herramientas avanzadas de diagnostico. Ademas, la especializacion en
areas como redes, ciberseguridad y administracion de sistemas ha incrementado la demanda
de técnicos calificados.

El valor estratégico del soporte técnico es que no solo resuelve problemas, sino que también
mejora la satisfaccion del cliente. Un soporte eficiente puede reducir los costos operativos al
resolver problemas rapidamente, mientras que contribuye a la retencion de clientes y aumenta la
productividad empresarial.

Tipos de soporte técnico

1. Soporte remoto: El técnico accede de manera remota a la computadora del usuario para
diagnosticar y solucionar problemas, utilizando herramientas como TeamViewer o
AnyDesk.

2. Soporte en sitio: El técnico se desplaza al lugar donde se encuentra el equipo afectado para
realizar diagndsticos y reparaciones en persona. '




3. Soporte telefonico: El técnico proporciona asistencia a través de llamadas telefonicas,
guiando al usuario para resolver el problema paso a paso. >

4. Soporte por correo electronico: El usuario describe su problema a través de correo
electrénico y el técnico proporciona soluciones por el mismo medio.

1.2 Aptitudes y habilidades esenciales para el soporte técnico

Los técnicos de soporte deben poseer tanto habilidades técnicas como habilidades interpersonales
para interactuar eficazmente con los usuarios. Algunas competencias esenciales incluyen:

1. Soft Skills (Habilidades Blandas):

* Comunicacién efectiva: Capacidad para explicar soluciones de manera clara y
concisa.

* Empatia: Reconocer la frustracién del usuario y abordarla con consideracion.

* Paciencia: Permitir que el usuario se sienta comodo durante el proceso de solucion de
problemas, especialmente en situaciones complejas.

* Resolucion de problemas: Capacidad para identificar rdpidamente la causa raiz del
problema y proporcionar soluciones eficaces.

2. Hard Skills (Habilidades Técnicas):

* Dominio de sistemas operativos: Conocimiento en Windows y Linux para
diagnosticar y resolver problemas en ambos sistemas.

* Uso de herramientas de diagnostico: Familiaridad con herramientas como
msconfig, Event Viewer (Windows), y logs de sistema en Linux.

Herramientas para el soporte técnico

1. Herramientas gratuitas:

» TeamViewer (version gratuita): Permite la conexion remota a otros dispositivos para
diagnostico y solucion de problemas. Ideal para usuarios individuales o técnicos
pequefios que no requieren funciones avanzadas.

* AnyDesk (version gratuita): Similar a TeamViewer, permite el acceso remoto a
dispositivos con facilidad y es mas ligero en recursos, adecuado para dispositivos con
menos capacidad.

* msconfig (Windows): Herramienta gratuita para gestionar el arranque del sistema,
optimizando el rendimiento de las aplicaciones de inicio.

* Event Viewer (Windows): Herramienta de diagnostico incluida en Windows para
revisar los registros de eventos y detectar fallos en el sistema.

* Logs del sistema en Linux: Herramienta gratuita que permite acceder a los registros
del sistema para detectar errores y problemas potenciales.




2. Herramientas de pago:

* Zendesk: Herramienta de gestion de tickets que permite organizar las solicitudes de
soporte, realizar seguimientos y mejorar la eficiencia del equipo técnico.

» Jira Service Desk: Ideal para equipos grandes, permite gestionar incidencias, realizar
seguimiento y colaborar de manera eficiente en la resolucion de problemas.

* RemotePC: Herramienta de soporte remoto de pago que permite a los técnicos
acceder a dispositivos de forma segura, brindando soporte a distancia para resolver
problemas.

La importancia de la documentacién

Una documentacion detallada es crucial para registrar todos los problemas y las soluciones
ofrecidas. Esto no solo permite hacer un seguimiento de los casos, sino que también ayuda a crear
una base de conocimientos a la que otros técnicos puedan acceder para resolver problemas
similares de manera mas eficiente.

Herramientas para diagnosticar problemas

1. Herramientas de diagnéstico en Windows:
* msconfig: Permite gestionar las aplicaciones de inicio y los servicios del sistema,
optimizando el rendimiento.
* Event Viewer: Ayuda a identificar errores en el sistema a través de los registros de
eventos.
2. Herramientas de diagnoéstico en Linux:
* Logs del sistema: Herramienta fundamental para identificar fallos y posibles
problemas del sistema operativo y las aplicaciones.

Tecnologia asistida remotamente

Los técnicos pueden lograr soporte remoto de dispositivos para diagnostico y reparacion utilizando
herramientas como:

* TeamViewer: Acceso remoto a dispositivos para diagnoéstico y solucion de problemas.
* AnyDesk: Otra opcién de soporte remoto que es mas ligera y facil de usar, aunque con
caracteristicas similares a TeamViewer.

Gestion de tickets

Zendesk y Jira son herramientas esenciales para la gestion de solicitudes de soporte. Permiten
organizar las solicitudes, asignar tareas a los técnicos y hacer un seguimiento del progreso hasta que®

3



el problema se resuelva. Son ttiles para equipos de soporte mas grandes, donde la coordinacién y la
organizacion son clave.

Ejercicio 1: Configuracion de una Impresora (Nivel Basico)
Objetivo: Configurar correctamente una impresora en un sistema operativo.

1. Windows:
* Accede a "Dispositivos e impresoras".
* Afiade una impresora local o de red.
* Configura el controlador correcto.

Video tutorial: Instalar impresora local en windows
Simulador paso a paso: Simulador Interactivo para instalar impresora local windows
Guia paso a paso: Instalar impresora local windows PDF

2. Linux:
 Utiliza la interfaz grafica o el comando lpadmin para afiadir una impresora.
* Verifica que la impresora se encuentre disponible con el comando lpstat.

Video tutorial: Instalar impresora local en ubuntu

Simulador paso a paso:Simulador Interactivo para instalar impresora local ubuntu

Guia paso a paso: Instalar impresora local ubuntu PDF

Simulador y guia para instalar impresoras de red para windows y linux en www.hakatu.com

Ejercicio 2: Diagnostico de problemas comunes (Nivel Basico)

Objetivo: Identificar problemas comunes de software y hardware en Windows y Linux.
* Windows:

1. Abre el "Administrador de dispositivos".
2. Identifica un dispositivo con un error (puedes deshabilitar uno para simularlo).
3. Rehabilita el dispositivo y verifica que funcione correctamente.

Video tutorial: Administrador de dispostivos
Guia paso a paso: aqui!!.
Simulador paso a paso: Aqui!!.


http://simulador interactivo instalar impresora local ubuntu
https://youtu.be/RW-5nIvOcRs
https://www.hakatu.com/html/docs/librosSoporte/guia%20paso%20a%20paso%20administrador%20de%20dispositivos.pdf
https://www.hakatu.com/html/docs/hdwwizWin/hdwwiz.html
https://www.youtube.com/embed/OIYTQkpcx4A
http://www.hakatu.com/html/docs/librosSoporte/guia%20paso%20a%20paso%20instalacion%20impresora%20Ubuntu.pdf
https://youtu.be/0xQTZWCt6Wc
http://www.hakatu.com/html/docs/librosSoporte/guia%20paso%20a%20paso%20instalacion%20impresora%20windows.pdf
http://www.hakatu.com/html/docs/printerWin/impresorasWin.html

e Linux:

1. Utiliza el comando dmesg para buscar errores recientes en el sistema.
2. Localiza un mensaje de error relacionado con un dispositivo o médulo.

3. Intenta cargar o reiniciar el m6dulo con el comando modprobe.
Video tutorial: checar dispostivos Ubuntu Jammy
Guia paso a paso: Aqui!l.
Simulador paso a paso: Aqui!!.

Ejercicio 3: Configuracion del sistema operativo (Nivel Basico)
Objetivo: Configurar aspectos basicos del sistema operativo para mejorar su funcionamiento.

¢ Windows:

1. Usamsconfig para deshabilitar una aplicaciéon que se ejecuta al inicio del sistema.
2. Reinicia el sistema y verifica que la aplicacion no se ejecute automaticamente.

Video tutorial: Aqui!l.
Guia paso a paso: Aqui!!.

e Linux:

1. Abre el archivo /etc/crontab.

2. Afiade una tarea programada que ejecute un script basico (por ejemplo, crear un
archivo en el directorio /tmp/).

3. Verifica que la tarea se ejecute en el tiempo programado. °

Video tutorial: Aqui!l.
Guia paso a paso: Aqui!!.

Ejercicio 4: Solucion de problemas de red (Nivel Basico)
Objetivo: Identificar y resolver problemas basicos de conectividad de red.

* Windows:

[Sal N


https://www.hakatu.com/html/docs/librosSoporte/msconfigLinux.pdf
https://www.hakatu.com/html/docs/librosSoporte/msconfig.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=tE7p-Nvayhs
https://www.youtube.com/watch?v=b5kCilh57_c&feature=youtu.be
https://www.hakatu.com//html/docs/hardinfo/hardInfo.html
http://www.hakatu.com/html/docs/librosSoporte/guia%20paso%20a%20paso%20administrador%20dispositivos%20Linux.pdf
https://www.youtube.com/embed/wWa5pMzP81w

1. Usa el comando ping para verificar la conexion con un servidor ptiblico (por
ejemplo, 8.8.8.8).
2. Si el ping falla, usa "Solucionar problemas de red" desde el menti de configuracion.
* Linux:

1. Usa el comando ifconfig o ip addr para verificar que la interfaz de red esté
activa.

2. Si no esta activa, activala con el comando sudo ifconfig [interfaz] up.

3. Usa ping para verificar la conectividad.

Ejercicio 5: Uso de herramientas de diagndstico (Nivel Basico)
Objetivo: Aprender a usar herramientas basicas de diagnéstico para identificar fallos en el sistema.

e Windows:

1. Abre el "Visor de eventos".
2. Busca un error reciente en la categoria "Sistema".
3. Toma nota del error y busca su causa en linea.

* Linux:

1. Usa el comando journalct1 para buscar eventos recientes.
2. Encuentra un mensaje de advertencia o error.
3. Investiga el mensaje y anota la posible solucién.

Ejercicio 6: Uso de herramientas de soporte remoto (Nivel Basico)

Objetivo: Practicar la conexion remota para asistencia técnica.

* Windows y Linux:
1. Descarga e instala AnyDesk en dos dispositivos.
2. Configura AnyDesk en ambos dispositivos para permitir acceso remoto.
3. Establece una conexién remota entre los dispositivos y transfiere un archivo pequefio
para comprobar la conexién.

Ejercicio 7: Documentacion de problemas y soluciones (Nivel Basico)

Objetivo: Crear registros detallados para casos de soporte técnico.

1. Escenario: Simula un problema técnico (por ejemplo, la falta de acceso a Internet).

2. Registra los pasos realizados para diagnosticar y solucionar el problema, incluyendo
comandos utilizados, capturas de pantalla y posibles soluciones alternativas.

3. Presenta tu documentaciéon como si fueras a compartirla con un equipo de soporte.




Ejercicio 8: Configuracion de correo electrénico (Nivel Basico)

Objetivo: Configurar una cuenta de correo electrénico en un cliente de correo.
* Windows:

1. Configura una cuenta de Gmail en Outlook (o la aplicacién de Correo de Windows).
2. Verifica que la sincronizacion funcione correctamente enviando un correo de prueba.
* Linux:

1. Instala y configura Thunderbird con una cuenta de Gmail.
2. Verifica que puedas recibir y enviar correos desde la aplicacion.

Ejercicio 9: Solucion de problemas de impresoras (Nivel Basico)

Objetivo: Identificar y resolver problemas comunes de impresion.
* Windows:

1. Detén el servicio de cola de impresion con el comando net stop spooler.
2. Borra trabajos atascados en la carpeta C: \Windows\System32\spoo 1\
PRINTERS.
3. Reinicia el servicio con net start spooler y verifica que la impresora
funcione. °
* Linux:’

1. Usa el comando lpq para listar los trabajos de impresién pendientes.
2. Cancela un trabajo especifico con el comando cancel [ID del trabajo].
3. Asegurate de que la impresora esté en linea con lpstat.

Ejercicio 10: Simulacion de gestion de tickets (Nivel Basico)
Objetivo: Practicar la creacién y resolucion de tickets de soporte.

1. Usa una herramienta gratuita como Zoho Desk o Freshdesk (version de prueba).
2. Crea un ticket describiendo un problema técnico simulado (por ejemplo, "No puedo abrir mi
correo").

3. Resuelve el ticket simulando pasos de diagnostico y marcandolo como "Resuelto".

http://www.hakatu.com
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