Para poder agilizar y facilitar la gestidon de la mesa de ayuda por favor considerar la siguiente
informacidn que debe contener un ticket:

1- Informacidn general:

e Titulo o encabezado claro, por ejemplo si un alumno no puede ingresar a la
plataforma por un error. Colocar algo como "Alumno con error al ingresar a plataforma"
evitar colocar cosas poco precisas como "Alumno con problemas"

e Indicar el campus cuando se trata de un curso o alumno o programa, etc.

e Sefialar los casos donde se detectan problemas, por ejemplo “Cursos id
11111,11112,... Evitar colocar cosas como “Cursos programa Xxxxxxx con problemas”

e Colocar lainformacién en el campo de texto del ticket no el titulo. Evitar titulos como
“Alumno RUT:11.111.111-1” o “Curso id 11111 con problemas” y luego no colocar esta
informacidn en el campo de texto.

e Las capturas de pantalla no eximen de colocar la informaciéon en el campo de texto.
e Sise sefiala un panel o botén. Indicar claramente a cual corresponde ya sea por su
nombre o url. Por ejemplo “panel de la CA” o “panel coordinadora.eclass.cl” en el caso de
un botdn sefialar por ejemplo “Botdn reportes del panel de facturacién” o la captura que
lo muestre.

2- Si se trata de un alumno incluir como minimo el nimero de documento y curso. Ademas de la
razon o explicacion del ticket. Si es posible y lo a merita adjuntar una imagen del problema (esta
imagen no excluye que se deban adjuntar los datos mencionados anteriormente como texto)

3- Si el problema es con algun reporte. Adjuntar el reporte, sefialar cudl es el problema. Indicar
ademas de donde obtuvieron el reporte (panel) y los filtros aplicados.

4- Si es algln error general ya sea de un curso o panel incluir una captura de pantalla del problema
y a lo menos sefalar un ejemplo.

Para todos los casos antes mencionados si se incluye una captura de pantalla esta debe ser a
pantalla completa o a lo menos debe ser visible la url y en una resolucién adecuada para ser
visualizada.

Considerar que esta captura de pantalla no excluye el envié de los datos antes mencionados. Por
ejemplo si es de un reporte para destacar un error no excluye que deba ser adjuntado el reporte
completo como archivo.
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