COMUNICACION

Chat de soporte
y tickets

Aprende a conversar con el personal de tu colegio, adjuntar capturas y
reportar problemas de la plataforma con seguimiento por ticket.

Perfiles: usuario, personal autorizado, responsables de chats y tickets,
administrador del colegio y superadministrador.

Edicion del 25 de octubre de 2026

Capturas reales de la versién desplegada. Datos ficticios de demostracion.

https://pgecolombia.com/manuales/
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GUIA PRACTICA

Comunicacion con el colegio

El modulo de comunicacién conecta a los usuarios con el personal autorizado de su institucion. Cada
conversacion pertenece a un colegio y conserva su historial; desde ella se pueden crear tickets de bugs
con las imagenes del chat como evidencia.

Pertenecer a un colegio no concede acceso automatico a todas sus conversaciones: el personal debe estar
configurado como responsable y su rol debe tener los permisos del médulo.

Roles y capacidades

T

Usuario Iniciar conversaciones con su colegio, enviar texto e imagenes, reportar problemas y
consultar sus conversaciones y tickets.

Personal autorizado Atender conversaciones y gestionar tickets segin sus permisos, solo dentro de su colegio.

Responsable de chats Administrar la bandeja de atencion, responder, tomar conversaciones y gestionar
asignaciones segun su configuracion.

Responsable de tickets Revisar, clasificar, asignar y actualizar tickets de su colegio segun su configuracion.

Administrador del colegio  Configurar quién administra chats y tickets y las reglas locales de censura. Su acceso al
contenido también requiere permiso.

Superadministrador Consultar y administrar conversaciones, tickets y configuraciones de todos los colegios.

Como iniciar una conversacion

Abre Comunicaciéon — Chats de soporte. En escritorio veras la bandeja a la izquierda y el hilo a la derecha;
en movil se navega entre vistas. Pulsa Nueva, escribe un asunto claro y confirma.
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£ Colegio Horlzonte Digital... & Todaslas sedes v £ — @ [D Manuales  Acudiente Q) sofiajemplol... g | Salir

@ tnicio Chats de soporte

* ATENCION Y SOPORTE

B Chaty soporte
[~ on el personal de tu colegio, adjunta capturas y reporta

Ia plataforma.

Error al descargar el boletin (demo) Fo R ET £ Crearticket
Sofia Ejemplo (Demol - 25/10/2026 11:07 - 3 mensajes

Enatencion | 1
Todoslosestados v Responsable: todos v

Y TICKETS DE ESTA CONVERSACION (1}

Error al descargar el boletin (demo) (1]
Soffa Ejempio (Demo) Enatencién

TCK-2026-000047 El boletin no descarga y muestra error Ata | [ Enprocesa

2

Noveo las notas del periodo (demo)

Soffa Ejemple (Demo) e

Camila Atencién (Demo) PERSONAL
Gracias por la captura. Estamos revisando el enlace de descarga del boletin.

2 conversaciones 1sin leer

Vista del chat: conversaciones propias a la izquierda e historial con el personal autorizado a la derecha.

El estado Pendiente indica que aln no hay responsable. Cuando el personal toma el caso pasa a En
atencion; al resolverlo queda Resuelta y se reabre automaticamente si el usuario vuelve a escribir.

Nueva conversacién

Tu conversacion quedara Pendiente hasta que el personal autorizado
de tu colegio la tome. Podras adjuntar imagenes o capturas en el
primer mensaje.

Asunto *

7
| consuita sobre el boletin de mi hija

Cancelar Iniciar conversacién

Crear una conversacion es explicito: el asunto resume el motivo y el equipo del colegio veré el estado inicial.
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Mensajes e imagenes

El campo de mensaje acepta texto, imagenes o ambos. Envia con Enter y usa Shift + Enter para un salto de
linea. Puedes adjuntar imagenes con el botdn, arrastrandolas o pegando una captura con Ctrl + V.

] PGE £ ColegioHorizonteDigtal..  ©  Todas las seces v £ — P Dmenisies  pevdioms () SotaEemplo(. % | sair

@ tnicio Chats de soporte

= Lista

B Dashboard

Conversa con el personal de tu colegio, adjunta capturas y reporta
problemas de la plataforma.

' Tickets
B ..,,., an?lﬁt_fv&mﬂb"_&‘hﬁmﬂﬂﬂi s JSRCUMIN 5 Croar ticket
2
Todoslosestados v Responsable: todos v
Error al descargar el boletin (demo) [1]
Softa Ejempio Demo) En stancion
f
Noveo las notas del periodo (demo)
Soffa Ejemple {Demo
Sin mensajes todavia
-
Adjunto una nueva captura del error.

nes 1sin leer

Vista previa del adjunto antes de enviar. El mensaje se confirma solo cuando la imagen quedé correctamente asociada.

Formatos permitidos JPEG, PNG y WebP

Maximo por mensaje 5 imagenes

Tamafio maximo 10 MB por imagen

Validacion Contenido real en el servidor, almacenamiento privado y enlace firmado de corta
duracién

Si una carga falla, el error se muestra y los adjuntos pendientes se conservan para reintentar. El mensaje no
se confirma hasta que todas las imagenes estan asociadas.
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£ Colegio Horizonte Digital... (& Todaslas sedes v £ — &o [D Manuales  Acudiente Q) sofiajemplol... B Salir
GEsmoN EscoLAR - CoLows
@ Inicio Chats de soporte

= Lista

| ® ATENMCION Y SOPORTE

2 Chaty soporte

Conversa con el personal de tu colegio, adjunta capturas y reporta
problemas de la plataforma.

B Dashboard

[SRCUET 5 Croarticket

@D o

1

Todoslosestados v Responsable: todos
Consuita sobre el boletin de mi hija
Soffa Ejempio (Demo)
-
Error al descargar el boletin (demo) (1]

f L En atencién

3 Adjunto una nueva captura del error.

251072026 107

No veo las notas del periodo (demo)

nversaciones 1sinleer

Mensaje con la captura ya asociada. El indicador inferior muestra el estado de la conexién en vivo.
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Reportar un problema y tickets

Desde una conversacion el usuario dispone de “Reportar un problema”; el personal puede usar “Crear
ticket” desde un mensaje. La creacién es explicita, conserva la conversacion, los mensajes elegidos y las
imagenes como evidencia, y hereda el colegio en el servidor.

D e e p e T D) Crmar aerems NI (o

- £ ColegioHorizonte Digital... & Todaslassedes v 5 —
' PGE

@ Inicio Chats de soporte

= Lisa

* ATENCION Y SOPORTE

a Dashboard i
B Chaty soporte

e et
problemas de la plataforma.

COMUNICACION 2 v " :
CEEEED - oovooe Awon It S
-

Enatencién = £
:

d Tickets Todos los estados v Responsable: todos v
TCK-2026-000047 El boletin no descarga y muestra error Ata

Consulta sobre el boletin de mi hija 2]
Sofia Ejemplo (Demo) Sotfia Ejemplo (Demo)
5 e —
3 ’V
Error al descargar el boletin (demo)
Sofia Ejemplo (Demol Enatencin

® Chats de soporte

asm8
L A Ocultar
Noveo 88 netas del pariodd (demo) ) Hola, el botén Descargar del boletin muestra este error. Adjunto la captura

Ejempio {Demol

Sofia Ejemplo (Demo)
Esto es *** y el resto del mensaje queda visible.

Gracias por la captura. Estamos revisando el enlace de descarga del boletin.
6 107

es 3sin leer

El personal atiende el hilo, toma o asigna el caso, responde y crea tickets conservando el contexto.

Nuevo — En proceso — Resuelto — Cerrado Baja, Media (inicial), Alta y Critica

Al marcar un ticket como resuelto se exige una breve descripcion de la solucién. Reabrir un ticket resuelto
o cerrado exige un motivo y conserva todo el historial. Resolver la conversacion no resuelve sus tickets, y

cerrar un ticket no cierra otros.
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Crear ticket desde la conversacion

Conversacién #52 . «Error al descargar el boletin {demo}». EI tickat hareda ei colegio en el servidor.

Titulo *

Problema en «Error al descargar el boletin (demo)>

Prioridad * Médule afectado (opcional)

Media

Descripcion del problema *

El enlace de descarga del boletin falla en Chrome; Se adjunta la captura del usuario como
evidencia.

Pasos para reproducir Resultado esperado Resultado observado

() MENSAJES DE CONTEXTO
© (O Gracias porla captura, Estamos revisando el enlace de desearga del boletin
D) 0 Estoes ***y el resto del mensaje queda visible.

© [ Hola, el botén Descargar del boletin muesira este error. Adjunto la captura.

@ EVIDENCIA (IMAGENES DEL CHAT)

Cancelar # Cre:

Formulario de ticket desde el chat: titulo, descripcidn, prioridad, médulo, pasos y evidencias del chat.

Nuevo = Media  Media v  Asignara. v

Origen: conversacién «Error al descargar el boletin (demo)» - Reportante: Sofia Ejemplo (Demo) - Responsable: sin asignar

o o
El enlace de descarga del boletin falla en Chrome; se adjunta la captura del usuario como evidencia.

EVIDENCIA [1)

HISTORIAL Y COMENTARIOS

Camila Atencién (Demo)
CREACION
Ticket creado desde la conversacion #52.

(D) Ticket TCK-2026-000048 creado

Detalle con prioridad, responsable, evidencias, historial de cambios y comentarios de seguimiento.
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Seguimiento y bandejas

El personal autorizado consulta la bandeja del colegio con blsqueda y filtros por estado, responsable y
fechas. El usuario consulta sus propios reportes y recibe notificaciones internas de los cambios relevantes.

] PGE £ ColegioHorizonteDighal.. @ Todas assedes v £ — P 0 Morwstes  gocrotrin csdémics @) Comi Arwnel. | Sair
@ icio Chats de soporte
= Lista
B Dashboard

Conversa con el personal de tu colegio, adjunta capturas y reporta

problemas de la plataforma.

'@ | oesmoncomumTAma ¢

&, Atencién del colegio A Mis chats

e
Cv’nsullasulireelbvle\indemihiia (2]
4 LD

Error al descargar el boletin (demo)
Sof Demo) Enstencicn

2 Selecciona una conversacién

No veo las notas del periodo (demo) (1]

es 3sinleer

Bandeja de atencion del colegio con busqueda, filtros y contadores de no leidos.

La bandeja de tickets permite buscar y filtrar por estado, prioridad, responsable y fecha. Los contadores de
no leidos y la campana del encabezado mantienen informado al equipo y al usuario.
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D e O e e tt  D) Crmar i RO Y (2
@ Inicio Tickets
= Lista
orenones
a Dashboard

% Tickets de la plataforma

Reportes de problemas vinculados a conversaciones, con
responsable, prioridad e historial

&, Bandeja del colegio A Mis reportes

Estado: todos v Prioridad: todas v Responsable:todes v Mas recientes v

TCK-2026-000048

Problema en <Error al descargar el boletin (demo)» Nuevo
TCK-2026-000047 El boletin no descarga y muestra error Ala

Bandeja de tickets con prioridad, responsable, estado y Ultima actualizacion.

PGE - Chat de soporte y tickets

09



.1 PGE CHAT DE SOPORTE Y TICKETS

GESTION ESCOLAR - COLOMBIA

Configuracion del colegio

El administrador del colegio define por separado quién atiende chats y quién gestiona tickets, con
capacidades independientes de consulta, accion (responder/editar) y asignacion. Retirar o desactivar un
responsable devuelve sus pendientes a la bandeja sin asignar y conserva el historial.

o~ PGE £ ColegioHorizonte Digital... @ Todaslassedes v f — L [ Manuales  Administrador del colegio @ Andrés Admini... 6 Salir

@ Chats y Tickets

= Lisa

Comunicacién del colegio

d Dashboard

rtenecer a un colegio no da acceso automético a sus conversaciones: el personal debe estar aqui configurado como responsable y, ademas, su rol debe tener los permisos del médulo

2. Responsables de chats £3 Responsables de tickets © Censuray moderacién

Afadir responsable

Pueden ver la bandej

Camila Atencién (Demo) Ver Responder Asignar () Desactivar ® Retirar
GESTION ADMINISTRATI... 3 >

d Establecimienta

d Parametros del Sistema

' Configuracién Académica
J Config. Convivencia

J Documentos y Plantilias

a Integraciones
\J Guia de operacion

il Escaies de vatoracion

d Criterios de Promocién

‘g Banco Normativo

Responsables de chats con las capacidades Ver, Responder y Asignar.

Censura y moderacion

El catdlogo combina reglas globales (superadministrador) y locales del colegio. La deteccién normaliza
mayusculas, acentos y variantes leet, y evita coincidencias parciales en palabras legitimas. La censura se
ejecuta en el servidor antes de guardar: el fragmento se reemplaza por *** y el remitente recibe un aviso
discreto.

« Se aplica a mensajes, titulos y descripciones de tickets, comentarios y textos visibles.
« Solo se persiste el texto censurado y los metadatos de moderacion; el texto original no se almacena.

- La moderacién textual no detecta palabras escritas dentro de una captura. Por eso el personal autorizado
puede ocultar imagenes inapropiadas, dejando registro de quién, cudndo y por qué.
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@r Chats y Tickets

= Lista

Comunicacion del colegio

@ oesnooara '

Reglas globales (todos los colegios)

d Establecimienta

Reglas de este colegio

demo-prohibida
& ' Configuracion Académica

J Config. Convivencia

J Documentos y Plantilias

a Integraciones
0 cviade operacion

R Escaies de vatoracion

d Criterios de Promocién

‘g Banco Normativo

PGE Colegio Horizonte Digital... @  Todaslas sedes v

2, Responsables de chats 2 Responsables de tickets

Reglas globales y reglas propias del colegio, con activacién y edicion auditadas.
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Tiempo real, privacidad y limites

* Los mensajes llegan en tiempo real; si la conexion se interrumpe, el sistema se reconecta y recupera los
mensajes faltantes sin duplicarlos.

 Cada conversacion y ticket valida el colegio activo en el servidor. Cambiar un identificador en la URL no
permite acceder a otra institucion.

« Las imagenes se guardan en almacenamiento privado y se descargan con enlaces firmados de corta
duracion ligados al usuario autorizado.

* El superadministrador puede consultar otros colegios; sus consultas globales quedan auditadas sin
copiar el contenido de los mensajes.

* Frecuencia de envio limitada por usuario y validacion de contenido vacio, longitudes y archivos.

Buenas practicas

« Usa asuntos concretos y adjunta una captura cuando el error sea visual.
« Separa problemas distintos en tickets distintos para facilitar el seguimiento.

» Marca el ticket como resuelto solo con la solucién verificada; reabre con un motivo claro si el problema
persiste.

* Revisa la bandeja sin asignar al inicio de cada jornada y mantén actualizados los responsables.

Preguntas frecuentes

¢Por qué no veo la bandeja del colegio? El acceso al contenido requiere estar configurado como
responsable activo del colegio y tener el permiso del modulo.

¢Una conversacion resuelta pierde el historial? No. Se conserva y se reabre automaticamente cuando el
usuario vuelve a escribir.

¢Puedo ocultar una imagen? Si, el personal autorizado puede ocultarla con un motivo; la accién queda
auditada y la imagen deja de mostrarse.

Documentacion relacionada: ../PGEBack/docs/chat-tickets.md y el tutorial en video V35 dentro de la videoteca.
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