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1. Estructura del soporte técnico

en Aeducar

Aeducar es una plataforma basada en moodle, un LMS ampliamente utilizado y, por tanto, muy
fiable y probado.

AuUn asi, en nuestro trabajo diario con esta plataforma, pueden ir surgiendo dudas o incidencias por

las caracteristicas propias de nuestro sistema y configuracién, por eso hemos pensado en una

estructura de apoyo para que desde los centros os sintdis acompanados en todo momento en esta

tarea de gestion.

El sistema elegido es Redmine, una plataforma web de gestion de incidencias mediante

tickets a la que podemos acceder desde soportearagon.catedu.es. Por supuesto, siguiendo la
misma filosofia, también es software libre y de cédigo abierto.

SOPORTE FORMACION ARAGON

Inicio
Bienvenid@ al soporte de la Red de Formacion Ultimas noticias

- . s : - Asesorami Dis
AeducAR| Catedu y Asesoramiento de Formacién a distancia Aﬁzd'i:c'linp';f‘filf:,m'\fi:fz

Para abrir una nueva incidencia, puede emplear dos métodos:
1. Preferiblemente: Enviar directamente un correo desde su cliente de correo con su solicitud. Depende del tipo
de solicitud. debe mandar el correo a:
ol soporteaeducar@educa.aragon.es }i es una incidencia sobre AeducAR
o soporecatedu@educa.aragon.es si es una incidencia sobre Catedu
o soporteformacion@educa.aragon.es si es una incidencia sobre Formacion a Distancia
Indicanos qué ocurre y le contestaremos por correo.
2. Crear una cuenta en ésta plataforma. Para ello: o HAGA CLICK AQUI o use el menu superior. De ésta forma,
podra ver por ejemplo sus incidencias en ésta plataforma sin usar el correo, siempre que su usuario sea

validado por el sistema.

ier todas las noticias

En el caso de que opte por registrarte (segunda opcidn), puede hacerlo usando una direccion de correo valida, una
cuenta de Google o de Facebook. = Aqui tiene un video gue le puede orientar

—
==DE ARAGON
Departafffl] W Educacion,
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Tanto las asesorias de CATEDU como las asesorias de los Centros de Profesorado estaran
presentes en este sistema para dar solucién a todas las cuestiones que se vayan planteando.

Igualmente, como persona encargada de la gestidn de Aeducar en tu centro, también se te creara
una cuenta de acceso a soportearagon para que puedas participar en ella y desde alli crear los
tickets de las incidencias Aeducar de tu centro, asi como ver todas las incidencias y
soluciones de todos los centros Aeducar. Ademas podras seguir y participar en el foro del
proyecto.

Con esta informacién abierta e invitacién al intercambio de experiencias se pretende aumentar el
conocimiento colectivo que también ayudard a que cada vez vayamos teniendo mas autonomia en
la tarea de gestidon de Aeducar en un centro educativo.

Como gestor de centro también tendrias acceso a los tickets que hayan sido enviados por
profesorado de tu centro y a poder contestarlos si lo deseas.
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2. Flujo de incidencias

Las incidencias se enviaran de dos posibles formas:

e La persona encargada de la gestidon puede abrir tickets directamente en la plataforma.

e El usuario final (profesorado) puede enviar correo a soporteaeducar@educa.aragon.es y

en el asunto debera indicar en primer lugar su centro educativo. Esta direccién de correo
no serd publica, sélo la deberia conocer el profesorado. Estara informada en el curso Sala
de profesorado >> Claustro del Aeducar del centro.

Todos los tickets llegaran a la tabla de peticiones del proyecto Aeducar y desde alli, la persona
encargada desde cada Centro de Profesorado (CP), identificard los de los centros educativos de su
ambito que no tengan categoria asignada (principalmente los que se hayan enviado por correo
electrénico) y les asignara la categoria de su CP para proceder a la resoluciéon del mismo.

Todas las peticiones estaran visibles para cualquier usuario asesor o gestor que acceda
a la plataforma soportearagon para su consulta.

Las incidencias siempre se atenderan desde esta plataforma de gestién de incidencias, ya
gue de esta manera conseguimos tener trazabilidad y documentacidén sobre las peticiones asi
como la priorizacién de las mismas. El resto de métodos para comunicarse (mail particular,
teléfono...), aunque pueden resultar mas cémodos a priori, no nos dan las ventajas anteriores.
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3. Para crear un ticket desde la
plataforma

Nada mas acceder a la plataforma con nuestro usuario y contrasefia nos encontraremos en la
pagina de inicio, donde aparece una descripcién del sitio y de los proyectos de los que se
gestiona el soporte.

Lo primero que haremos sera asegurarnos de que nos encontramos en el proyecto Aeducar, ya
que en algunos casos puede ser que una misma persona participe en varios de los proyectos
implementados en esta plataforma.

Podemos comprobarlo y/o modificarlo desde la lista desplegable que aparece a la derecha en el
menu superior de la plataforma.

Ademas, si estds en varios proyectos y quieres que por defecto cuando accedas a soportearagon
entres directamente en Aeducar, puedes configurarlo en la opcién Favourite project dentro de la

pagina de Mi cuenta
Aeducar

——— .

Mi cuenta

Actividad

Terminar sesion

Nos fijamos inicialmente en el menu superior de la pagina donde apareceran los diferentes
espacios de trabajo a los que podemos dirigirnos, entre los que se encuentra Nueva peticion.

) ?2p tas F Ir al proyecto...

:_.- SOPORTE FORMACION ARAGON

Inicio
Bienvenid@ al soporte de la Red de Ultimas noticias
FO rmac | é n Asesoramiento a Distancia de Aragon: Convocatoria extraordinaria de formacion online

Anadido por Admin Soporte hace 3 meses

AeducAR, Catedu y Asesoramiento de Formacién a distancia N S
Para abrir una nueva incidencia, puede emplear dos métodos:
1. Preferiblemente: Enviar directamente un correo desde su cliente de correo con su solicitud
Depende del tipo de solicitud, debe mandar el correo a:
o soporieaeducar@educa.aragon.es si es una incidencia sobre AeducAR

Nos llevara a la siguiente pagina desde la que completaremos toda la informacién relativa al ticket:
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Nueva peticion

Tipo* sopone Privada

Asunto *

Deseripeién p ' r 'y g ¢ m m m =

i
i
il

= pre (2 || (@

Estado * nueya v Tarea padre

Prioridad * normal
Asignado a
Categoria
owner-email

Afadir respuesta w
predefinida . gii6, ge respuestas predefinidas

Checklist %)

Ficheros | gyaminar... | Mo se han seleccionado archivos. (Tamafio mximo: 10 ME)

Asunto: Deberd comenzar con el nombre del centro. Indicard un resumen de la peticién.

e Descripcion: Debera ser lo mds detallada posible para ayudar a la persona que se
encargue de la resolucién del problema.

o Estado: Una peticién puede tener varios estados y se utiliza para saber en qué estado se
encuentra con el fin de clasificarla de la mejor manera posible. Por defecto cuando se crea
deberia ser Abierta-Nueva

e Prioridad: Indica la prioridad en cuanto a su gestién/resolucion.

e Asignado a: este campo no hace falta completarlo, ya que se hara automaticamente al
asignarle una categoria en el campo siguiente.

o Categoria: Se seleccionara de la lista el Centro de Profesorado de referencia para
nuestro centro educativo.

e Ficheros: Podemos adjuntar ficheros que clarifiquen la incidencia (capturas de pantalla

por ejemplo).

Una vez hayamos completado sus campos pulsamos Crear y ya quedara registrada la peticidon en

la plataforma.
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4. Para consultar el listado de
peticiones

Para consultar las peticiones recibidas desplegaremos la opcién Incidencias y haremos click en
Peticiones.

Aeducar

Peticiones

& Proyectos

Go to projects issues

Aeducar

Asesoramiento a Distancia de Aragon
Blogger Grupo
Edmodo Grupo r
Gsuite Grupo
Moodle Grupo
Wordpress Grupo

& Incidencias implicado @

= Agrupadas por asignacian

oW T —-—

Desde aqui podremos consultar el listado de todas las peticiones recibidas en el proyecto
Aeducar desde todo Aragdn. Esta opcién de compartir toda la informacién permite que
aprendamos de las experiencias de otros centros y asi poder ir aumentando nuestra autonomia en
la gestién de nuestro centro.

Nos fijamos en la pagina del listado de peticiones y vemos que en primer lugar tenemos una
seccién desde donde podemos aplicar distintos filtros. Esto va a ser de gran utilidad si el nimero
de peticiones es elevado y queremos ver sélo aquellas que cumplen determinadas condiciones.
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Como vemos en la imagen siguiente, el listado muestra las peticiones que se encuentran en
Estado abierta, pero en el desplegable de la derecha podriamos elegir otras condiciones de
seleccién, como palabras que queremos que aparezcan en el Asunto o Descripcion, para localizar
peticiones sobre determinados temas.

Para acceder a la ficha completa de la peticién simplemente haremos click en el asunto de la

misma y nos abrird la pagina con la informacién completa.

7. AEDUCAR

Peticiones

Peticiones
v Flliros
Estado ableras
» Opclones.
o Aceptar @ Anular B Guardar
- Estado Priaridad Asunto
274 Nueva Normal Probando si me llega confirmacidn helpdesk
273 Nueva Normal Soficitud Aeducar alta nusvo centra
256 Nueva Normal Mombre de centro - No puedo entrar
251 MNueva Mormal Nombre de centro - Problemas al eliminar un cursc
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5. Para contestar con la
resolucion de una peticidn

Ya hemos visto que una vez se le asigna una categoria a una peticién, quedarda asignada
automaticamente la persona que debera atenderla.

Es una asignacién inicial, ya que en funcién de las circunstancias podria modificarse y asignar su
resolucién a otra persona.

La persona encargada de resolver la incidencia, podra ver de una manera mas comoda el listado
de las que tiene asignadas desde la opcidon Mi pagina que vemos en el menu superior de la
plataforma y que le dirigird a una pagina con dos listados: las peticiones que me estan asignadas y
las peticiones registradas por mi.

Vemos ademds que a la derecha de la opcién Incidencias aparece un globo de notificacion
indicando que tenemos dos incidencias nuevas asignhadas.

4 Ir al proyecto

_..l SOPORTE FORMACION ARAGON

Anadir: ~

Mi pagina

Peticiones que me estan asignadas (2) Peticiones registradas por mi (0)

# | Proyecto Tipo Estado Asunto
Ningtin dato disponible
256 Aeducar Soporte = Nueva | Nombre de centro - No puedo entrar

251 Aeducar Soporte = Nueva |Nombre de centro - Problemas al eliminar un curso

Si hacemos click en el Asunto de la peticion que queremos contestar, nos abrira la ficha de la
peticion con toda la informacidén, pero de momento en modo de sélo lectura. Para activar el modo
edicién de la ficha y poder escribir la respuesta haremos click en Modificar que aparece en el pie
de la ficha.
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SOpOrte #256 * Modificar ¥ Monitorizar [ Copiar 7 Borrar 4 More
;:»'.‘.}.'& Nombre de centro - No puedo entrar « Anterior | 3/4| Siguiente »

G TN - . .
rA;f—é_\ Anadido por Test Gestor hace 4 dias. Actualizado hace menos de 1 minuto.
[

Estado: Nueva

Prioridad: Normal

Asignado a: Cristina Martin Bruna

Categoria: C.P. Maria de Avila

‘owner-email:

Descripcién © Citar

Tengo problemas al intentar entrar al sitio Aeducar de nuestro centro con |a cuenta de gestion. No reconoce el usuario.
Subtareas ARadir

Peticiones relacionadas Afadir

Comments | History
3¢ Actualizado por Test Asesor hace 4 dias #1
]

Cristina, mira a ver ésto [P

En el modo edicién de la ficha podremos modificar cualquiera de las informaciones relativas a
peticion conforme le vayamos dando solucién, hasta que la demos finalmente como cerrada.

Modificar

Cambiar propiedades

TIPO* oo
Estado* .. Tarea padre 4,
Prioridad * ™

Categaria ¢ p yaria ge duia v o

awner-email

Veamos cémo podemos utilizar algunos de estos campos:

e Tenemos la opcién de marcar la peticiéon como privada desde el cuadro que aparece en
la parte superior derecha, de esta manera sélo la podran consultar el administrador de la
plataforma, la persona que cred la peticién y quien la tiene asignada.

e Es posible incluso modificar la descripcion que ha realizado la persona que ha creado la
peticién, sobre el problema en cuestién, si por ejemplo no estd muy claro y lo hemos
conseguido aclarar a posteriori.

e Es posible modificar el campo Asignado a. Esto puede ser muy Util para trabajar en red
con los companeros de otros CPs y balancear carga de trabajo. En un momento
determinado, por aumento de nimero de peticiones por ejemplo, podria ampliarse el
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numero de personas de un CP que atiendan esas incidencias. Las personas de referencia
de cada CP (rol “jefe/a de proyecto”) podran afiadir al proyecto Aeducar a otros
compaferos o compaferas de su CP desde Configuracion >> Miembros para
posteriormente poder asignarles algunos de los tickets.

Dentro de la plataforma podemos organizar un repositorio de respuestas predefinidas
gue nos ayudaran para contestar de manera mas 4agil las incidencias mas habituales.
Quiza la resolucién de la incidencia implique una secuencia de pasos que podriamos
anotar como una checklist y asi ir marcando los que vayamos avanzando para que
también pueda verlo quien solicité la peticién.

En Notas es donde desarrollaremos la explicacion a la peticiéon formulada.

Ficheros nos permite adjuntar algun fichero a la respuesta a la peticién.
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6. Otras funcionalidades

Ademas de la gestién propia de incidencias, esta plataforma también integra las siguientes
secciones que redundan en un mejor servicio e intercambio de informaciones sobre el proyecto

Aeducar.

e Foro: podemos crear un foro donde compartir las dudas que vayan surgiendo.

5= AEDUCAR

Foros »
Foro Aeducar Monitorizar J, More

Foro General de Aeducar

Ninguin dato disponible

@ Nuevo mensaje Monitorizar § More

Foro Aeducar » Nuevo mensaje

Asunto
[ Pegajoso Bloqueado

B J|U |8 €| 1 mB =i Z 2ol |l | @

Ficheros

Examinar... | No se han seleccionado archivos. (Tamafio méximo: 10 MB)

[Tl Previsualizar | Cancelar

o Respuestas predefinidas: Permite ir recopilando las respuestas mas habituales a
determinadas peticiones y asi reutilizarlas para agilizar la tarea de soporte desde la
edicion de la ficha. La redaccién de las mismas puede ser realizada Unicamente desde el
perfil de las asesorias de referencia de cada Centro de Profesorado.
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i, AEDUCAR

Aeducar

Configuracion

jorias de las peticiones | Foros | ||Resp. predefinidas| Ayuda y Soporte

Ningun dato disponible

@ Nueva respuesta predefinida

e Ayuda y Soporte: Para ir recopilando las preguntas frecuentes (FAQ) sobre el uso de la
plataforma. La redaccién de las mismas puede ser realizada Unicamente desde el perfil de
las asesorias de referencia de cada Centro de Profesorado.

$ ? Pre € Aeducar

Ayuda y Soporte

Ayuda y Soporte

[

{Cémo puede un profesor abrir una incidencia de Aeducar?
Ya que el registro a la plataforma de soporte se ha limitado a Asesores y Gestores, un docente no...
(=) 0

(1-1/1)
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