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Introduccion

Una de las situaciones a las que se enfrentan las personas usuarias de cualquier
plataforma informética es sin duda la necesidad de soporte técnico. En este documento
se describe el procedimiento para solicitar dicha ayuda.

Identificacion del punto de soporte

En la plataforma EducamosCLM se tiene disponible un icono seguido de un texto que
esti presente en la mayoria de las pantallas, tal y como se muestra en la imagen

siguiente.
Q Soporte técnicn

Aungue también puede mostrarse solamente el icono, sin el literal.

9

Persona sin acceso

Cuando una persona no puede acceder vera un enlace en la pantalla donde se le
requieren las credenciales, con el texto Soporte técnico y contacto,

4

@ ducamosCLM

Castilla-La Mancha

Elija el método de identificacion

Con el usuario de EducamosCLM: Con el sistema cl@ve: Con el usuario de empleado de la
Usuario: :

+
|

He olvidado mi contrasefia de EducamosCLM

INICIAR SESION IR AL SISTEMA CL@VE IR AL ACCESO CENTRALIZADO

| Soporte técnico v ccrtactcl Proteccion de datos Aviso Legal Accesibilidad
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Que le lleva a la pantalla del portal EducamosCLM con dicha seccién, donde tendra un
enlace a un formulario para enviar su consulta en donde indica “Si tiene problemas
para acceder enviado una consulta a este enlace”. Tal como se ve en la imagen.

ﬂ] ~ducamosCLM

neco SABER MAS CENTRO DE AYUDA FORMACION PORTAL DE EDUCACION
Castilla-La Mancha

Soporte técnico EducamosCLM

¢

- sl esta dento de EducamosCLM con el enlace Qﬁﬂl")f“‘ técnico que aparece en todas las pantallas

si tiene problemas para acceder enviando una consulta directamente en este enlace

(enlace al formulario sin logar)

Formulario para enviar la consulta

El formulario con los datos necesarios para atender la consulta tiene dos formatos, uno
cuando se abre desde dentro de EducamosCLM, en el que no es necesario pedir los
datos de identificacion, y otro cuando se abre desde el portal EducamosCLM para las
personas que no acceden y ahi se han de completar los datos de identificacion antes
del envio.

| Formulario desde dentro de EducamosCLM | Formulario para personas sin acceso |
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ducamosCLM ducamosCLM
CONSULTA A SOPORTE CONSULTA A SOPORTE
TECNICO TECNICO
Nombre:
Ril Nombre:
Correo electrénico:
Apellidos:
ric W@je  Les E: et
Teléfono:
DNI o Pasaporte:
9 34
Categoria:
P Correo electrénico:
I:clu-c:amosCLM -
Subcategoria: Telefono:
;-n:g:lm-m;m educativo -
Centro Educative y Localidad:
Elemento:
Elemento = Categoria:
Asunto: EducamosCLM -
Subcategoria:

Ademas de los datos de identificacion, el correo electrénico es necesario pues es el que
permitira la comunicacién con el equipo de soporte, donde se le pedira informacién o
donde se le enviara la respuesta a la consulta planteada. No se puede hacer una
consulta sin reflejar un correo electrénico.

Para las personas usuarias y con una sesion abierta en EducamosCLM, el correo
electrénico sera cargado desde el sistema, y en caso de que quieran modificarlo en lo
pueden hacer si van al icono marcado en la imagen.

Correo electranico; l

rc W@je  Les E
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Categorizacion tematica de la consulta

También es imprescindible que encuadren la tematica de la consulta con los campos
Subcategoriay Elemento. La categoria EducamosCLM esta seleccionada por defecto
y ho se puede elegir otra, ya que este soporte solo esta dedicado a esta plataforma.

Categoria:

Categaria

EducamosCLM

Subcategoria:

Subcategoria -

Elemento:

Asunto:

Archivos adjuntos:

i v
(I
-}
|
[
> |
=
lil
liil
x

Dentro de la Sucategoria habra que elegir, dependiendo de la consulta, entre:

Acceso a la plataforma
Gestion de centros Delphos
Seguimiento educativo
Entorno de aprendizaje
Entorno colaborativo

Secretaria virtual

Una vez elegido uno de los datos anteriores podra elegir los elementos disponibles (si
no sabe cual elegir, elija el que mas se relacione con el motivo de la consulta). Por
ejemplo, para la subcategoria Secretaria virtual se tienen lo elementos Acceso, Actuar
como representante, Adjuntar documentacion, Corregir datos personales, Dar acceso a
ciudadanos, Errores de consolidacion, No aparece candidato, No se puede registrar una
solicitud, etc.
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Tener una consulta encuadrada en su tematica (subcategoria y

elemento) agiliza la respuesta a la misma.

Asunto y descripcion

Igual de importante que la tematica indicada anteriormente es reflejar el Asunto y la
Descripcion de la consulta.

El asunto ser& una descripcién breve (una linea) de la consulta. Por ejemplo: No se
registra solicitud del alumno Fulanito Mendez Mendez.

Y en la Descripcion se han de datos los datos precisos de nombre de alumno,
identificacion (DNI, Pasaporte, N. escolar), el de sus padres en caso de ser los que
tramitan, el curso en el que esta o solicita, la unidad, y una breve descripcién de lo que
ocurre. Puede ademas adjuntar archivos e imagenes para aclarar mejor la consulta.

Para adjuntar archivos e imagenes (pantallazos) puede utilizar el botdn
correspondiente o arrastar dicho fichero sobre el cuado de descripcién y aparecera el
nombre el archivo que se ha incluido debajo del cuado Descripcion.

+ Imd.. > Captu. vio Bu Descripcion:

‘Subcategoria:
~ =
(=1E e - s ¢ B I U = =
Pantallazo.png -
Elemento: = = i F
Arrastrar Aoy -
- El alumneo de 2° Fulanito Mendez con
Aeunta: DM 330000 no puede registrar |a
El alumno Fulanito no puede realizar la SCIJCJlUd dE. .

Archivos adjuntos:

Adjunio un pantallaze del emor.

Descripcion:

2 ¢ B I U ==

== A x
El alumno de 2° Fulanito Méndez con
DNIXOOOOCK no puede registrar la
solcitud d... s
Adjunto un pantallaze del emror. Pamallazo.png
—
P
Enviar consulia
:
nto seleccionado 460 KB =S|

Consejeria de Educacién, Cultura y Deportes. Viceconsejeria de Educacion



T‘ducamOSCLM Soporte técnico

Envio de la consulta

Con el botén Enviar la consulta se realiza el envio al equipo de Soporte.

Descripcion:

2

o

B I U

AR x

El alumno da 2° Fulanito Méndez con
DI X333 no puede registrar la
solcitud de...

Adjunto un pantallazo del emor.

-

-
Pantallazo.png| Cuitar |
/’

A

[ Enviar consulia ]

Si no hay ningun problema el sistema respondera a dicha accion con este mensaje.

L

8 consulta ae ha anviads

CHTECIAmMCTiE

Notificaciones y respuesta a las consultas

Cuando se envia una consulta la aplicacion de Soporte le enviara notificacién una
notificacion a su correo electrénico, o cuando las personas del equipo de atencién
realizan alguna actuacién sobre la misma, o resuelven la consulta también se le enviaran
notificaciones. Las notificaciones siempre tendran como remitente a EducamosCLM.
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Notificacion recibida por la persona usuaria tras enviar su
consulta

Una vez enviada la consulta la plataforma enviara una notificacion de forma automética
con un mensaje que tiene este formato.

Asunto: Su peticion ha sido recibida - El alumno Fulanito Mendez no puede registrar solicitud
de admision

Hola Menganito,

Hemos recibido tu peticion y se ha generado un ticket con niimero INC-14967
Nuestro equipo de soporte lo revisard y se pondra en contacto contigo lo antes posible.
Saludos,

Centro de Atencién a Usuarios de Centros Educativos

Otras notificaciones que puede recibir

1. Notificacién por peticion de mas informacién: cuando el equipo de soporte le
solicita algun dato recibira un correo y solo tendra que responder a él para
que se aflada lo que usted comunique a su consultainicial.

2. Notificacién automatizada para avisar de que su ticket se ha cerrado pues no ha
enviado la informacion requerida. Si se le ha solicitado informacion y no
responde en 3 dias habiles el sistema de soporte cerrard el ticket
automaticamente y se lo notificara.

3. Notificacién por resoluciéon. Cuando una consulta es resuelta el sistema también
se lo notificara, bien con la respuesta del equipo de soporte, o de forma
automatizada.
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