5. Para contestar con la
resolucion de una peticién

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

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

La persona encargada de resolver la incidencia, podré ver de una manera mas comoda el listado
de las que tiene asignadas desde la opcién 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 ademas que a la derecha de la opcién Incidencias aparece un globo de notificacién
indicando que tenemos dos incidencias nuevas asighadas.

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
peticién con toda la informacién, pero de momento en modo de sdlo 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

Nombre de centro - No puedo entrar « Anterior | 3/4| Siguiente »

v
v
{ 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:

Descripcion © Citar

Tengo problemas al intentar entrar al sitio Aeducar de nuestro centro con la cuenta de gestion. No reconoce el usuario.

Subtareas Aadir

Peticiones relacionadas Aftadir

Comments | History

i"ﬁ Actualizado por Test Asesor hace 4 dias #1
]

28

Cristina, mira a ver ésto

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

Modificar

Cambiar propiedades
PrOYECto *  pep -
TIPO* e

ASURO *  pomere se cermra - N puestn e

Descripcidn
Estado * Tarea padre 4,

Prioridad *

owner-e
— Afiadir respuesta -
redefinida cociion de respuestas predefinidas
= Checklist [~]
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Veamos cémo podemos utilizar algunos de estos campos:

e Tenemos la opciéon de marcar la peticion 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 descripcidon 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
numero de personas de un CP que atiendan esas incidencias. Las personas de referencia
de cada CP (rol “jefe/a de proyecto”) podran anadir al proyecto Aeducar a otros
compafieros o compafieras de su CP desde Configuracién >> Miembros para
posteriormente poder asignarles algunos de los tickets.



e Dentro de la plataforma podemos organizar un repositorio de respuestas predefinidas
gue nos ayudaran para contestar de manera mas agqil las incidencias mas habituales.

e Quiza la resolucion 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.

e En Notas es donde desarrollaremos la explicacion a la peticién formulada.

e Ficheros nos permite adjuntar algun fichero a la respuesta a la peticién.
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