
Información  
del frontend

Proceso 
predefinido

Detalla el 
proceso del 

backend

Referencias de los diagramas de flujo

Es la información que se le muestra al usuario. 

IMPORTANTE:
- El " * "  particiona la información que se le envía al/a la usuario/a, indica el fin de un mensaje y el 
comienzo del otro.
- La información que aparece en estos recuadros entre paréntesis cuadrados [ ] es información que 
varía según la consulta que se esté realizando y la información del backend.
- En algunos recuadros aparece la opción "volver al menú anterior"; en estos casos no aparece 
detallado un proceso de retorno, pero se entiende como "menú anterior" al cuadro de frontend previo 
en el proceso en el cual se detallan múltiples opciones para el/la usuario/a.

Estos procesos son flujos que se repiten en varios de los procesos principales. Aparecen detallados 
en la hoja P. predefinidos. 

Son todos los procesos que pasan en el backend, algunos de estos implican el uso de un Web 
Service (WS) o API para interactuar con los sistemas de Plan Ceibal.

ws Indica los procesos del backend que requieren de interoperabilidad con otros sistemas vía WS o APi.

Notas y 
comentarios

Indica notas o comentarios relevantes al flujo.

Indica un WS donde se registra en CRM, el número es la referencia númerica para el registro según lo 
descrito en este link.
En los casos en que esta figura anteceda al proceso predefinido de Reclamos no se hace registro, 
solo se debe considerar la referencia númerica.  

#

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1onOWTgem8qurwYXmBVUIMs8I27smqoMJyfTjhFTUSa8/edit?usp=sharing


Usuario/a envía 
cualquier caracter, 
símbolo o emoji al 

número de 
WhatsApp

¡Hola! Soy xxxx y 
estoy acá para 

ayudarte y responder las 
consultas que necesites 

sobre Plan Ceibal. 
*

Por favor, escribí los 8 
números de tu C. I. sin 

puntos ni guiones. 

Busca C. I. 
en CRM 

C. I. está 
registrada

¡Hola, [En caso de que la persona esté 
registrada en CRM, nombre asociado a la C. 

I.]! Por favor, seleccioná alguno de los siguientes 
motivos de consulta:

*
1. Laptops y tablets

2. Plataformas 
3. Proyectos educativos (PC, RED, CEI, otros)

4. Laboratorios digitales (micro:bit, ceilab, robótica, 
programación)

5. Conectividad y videoconferencia
6. Cursos, talleres y eventos (para docentes)

y Recursos Educativos Abiertos 
7. Otras consultas

8. Educación combinada

No

Sí

ws

Inicio de consulta

Tu C. I. no está registrada en 
nuestros sistemas. Algunas 

opciones solo están disponibles para 
personas beneficiarias de Plan Ceibal. 

*
Seleccioná una opción:
1. Volver a marcar C. I.

2.  Continuar con esta C. I.

Si 1.

2. P. 
Plataformas

3. P. 
Proyectos 
educativos

4. P. Lab. 
Digitales

5. P. 
Conectividad

6. P. Cursos, 
talleres, REA

7. P. Otras 
consultas

P. Tiempo 
de espera 
excedido

8. P. Ed. 
combinada

Si 2.

1. P. Laptops 
y tablets

¿Cumple con 
formato C. I.?

Sí

No

No ingresaste una 
C. I. de 8 números sin 
puntos ni guiones.

*
Por favor, escribí una 

C. I. válida.  

Este proceso 
debe estar 
inicialmente 
desactivado



1. ¿En qué puedo ayudarte 
con tu laptop o tablet?

*
Seleccioná una opción:

1. Características generales
2. Entregas

3. Reparaciones y desbloqueo
4. Pérdida, robo o hallazgo

5. Cargadores
6. Registrar tu equipo Sirio 2021 o 
Sirio 2020 recientemente reparado

7. Accesibilidad
8. Volver al menú anterior

1. Se abre link

P. Fin de 
consulta

2. P. de 
Entregas

3. P. 
Reparaciones

4. P. Pérdida 
y hallazgos

5. P. 
Cargadores

1

7. Se abre link

3

Laptops y tablets

P. Tiempo 
de espera 
excedido

6. Se abre link

2

Usuario/a consulta 
por laptops y 

tablets

https://www.ceibal.edu.uy/es/dispositivos
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/institucional/accesibilidad
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/nuevos-equipos-sirio


Usuario/a consulta 
por entrega de 

equipos

2. 
¿Tiene 

presolicitud en 
el año de 
consulta?

Sí

No

Verifica rol en 
CRM:

1. Estudiante o 
docente

2. Ambos
3. Ninguno

Verifica 
fecha:

1. Anterior a 
1/4 del año 
de consulta

2. Posterior a 
1/4 del año 
de consulta

1. Todavía no hay 
información disponible. 

Consultar tras 1/4.
*

Digitá:
1. Para continuar

Verifica 
asignación
1. Asignado
2. Pendiente

1. Se te asignó un 
dispositivo el [x/x]. En 15 

días hábiles deberías estar 
contando con él.

*
Digitá:

1. Para continuar

1. Busca 
atributo de 
requisitos 

faltantes en 
CRM

Para poder recibir 
un dispositivo te está 

faltando [atributo]
*

¿Tenés dudas sobre lo 
que te está faltando 

para recibir un equipo?
1. Sí
2. No

2. ¿Estás 
consultando bajo tu 
rol de estudiante o 

de docente?
*

1. Estudiante
2. Docente

3. Volver al menú 
anterior

1. P. Atención 
personalizada

P. Fin de 
consulta

ws

ws

ws

1. Días 
hábiles 

transcurridos 
desde la 

asignación
1) < 15
2) > 15 

Si 2.

2. P. Atención 
personalizada

2. Verifica 
atributo 

ws

Tu equipo actualmente 
está en [atributo]. Volvé 

a consultar pasados unos 
días. 

*
Digitá:

1. Para continuar

Si 1.

Entregas

ws

3. P. Rol no 
encontrado

P. Tiempo 
de espera 
excedido

Verifica el 
tipo de 

dispositivo 
que le 

corresponde

¿Por cuál dispositivo 
estás consultando? 

*
Seleccioná una opción:

1. Tablet
2. Laptop

3. Volver al menú 
anterior

Estudiante

Docente

Si 1.
ws

Si 1. 

4

4

4

4



Usuario/a consulta 
por reparaciones y 

desbloqueo

Si 1., 2. o 3. 

Se abren links:
1.

2.

3.

Seleccioná una de las 
siguientes opciones 

vinculadas a tu dispositivo:
*

1.  Necesito reparar el hardware 
(piezas rotas)

2. Necesito reparar el software 
(flasheo)

3. Quiero desbloquearlo
4. Está actualmente 

en reparación y quiero corroborar 
su estado

5. Necesito realizar un reclamo 
vinculado a su reparación 
6. Volver al menú anterior

P. Fin de 
consulta

1. Seleccioná cuál 
es tu dispositivo de 

consulta:
*

[1. Opción A
2. Opción B
3. Opción C]

4. Volver al menú 
anterior

4. Busca los 
modelos 

vinculados a C. 
I.

1. Hay modelos 
vinculados
2. No hay 
modelos 

vinculados

Verifica 
soporte

¿Tiene 
soporte?

Atención 
personalizada

Este equipo no tiene más 
soporte y por lo tanto no podrá 

ser reparado.
 *

Se realizará una disposición final
ambientalmente adecuada.

*
Seleccioná una opción:

1. Quiero conservar el equipo 
2. No me interesa conservar el 

equipo

Si 2. 
5. ¿Qué necesitás 

reclamar?
*

1. Disconformidad con el
servicio de reparaciones

2. Reclamo por el servicio 
de Ceibal Móvil (equipo 
de reparación que visita 

las escuelas)
3. Volver al menú 

anterior

1. P. de 
reclamos

Dirigite al centro 
educativo y realizá el reclamo a 

través de un/a docente.
*

Digitá:
1. Para continuar 

Reparaciones y 
desbloqueos

Si 2.

Verifica plazo entre la 
fecha de consulta y 
apertura de la OT

1. <= [x] días hábiles
2. > [x] días hábiles

3. >= 30 días hábiles
x = 

20 si correo
15 si CR

1. Tu equipo entró en reparación el 
[xx]. Aún no ha pasado el plazo de 20 

días hábiles para la reparación. 
*

Podés hacer el seguimiento de tu equipo aquí.
*

Digitá:
1. Para continuar

ws

ws

ws

P. Tiempo 
de espera 
excedido

2. P. 
Equipo no 
encontrado

Verifica OT 
asociada
1. Hay OT

2. No hay OT

Sí

ws

5. Verifica rol en 
CRM:

1. Estudiante 
2. Docente o 
ambos (Est. y 

Doc.)
3. Ninguno ws

3. P. Rol no 
encontrado

Si 1. o 2. 

Si 2.

Estudiantes

Docentes o
ambos

Si 1. 

8

8

6

9

11

10

1. Verifica si 
OT es:

1. Correo
2. CR

ws

5

7

1. El tiempo de reparación 
se ha excedido del estipulado.

*
Digitá:

1. Para hacer el reclamo

2. Equipo 
tiene un caso 

abierto por 
"demora en 
reparación"

1. No
2. Sí ws

P. de 
reclamos

2. REGISTRA 
NOTA por el 

reclamo CRM
ws

2. Ya existe un reclamo por 
esta demora. En Plan Ceibal 
ya estamos trabajando para 
solucionar el inconveniente.

*
Recordá que podés hacer el 

seguimiento con tu N° de reclamo 
[N° de reclamo asociado a la 

nota] en el siguiente link.
*

Digitá: 
1 - Para continuar 

Si 3. 50

Contabiliza 
cantidad de 

notas del bot en 
el caso

1. Notas>=2
2. Notas<2 ws

Si 1. 

Si 1.

Presenta las 
opciones 

vinculadas al/a la 
usuario/a. Las 
opciones que 

aparecen son a 
modo de ejemplo.

No

Si 1.

https://reparaciones.ceibal.edu.uy/#3_3
https://reparaciones.ceibal.edu.uy/#3_1
https://desbloqueo.ceibal.edu.uy/
http://casos.ceibal.edu.uy
https://casos.ceibal.edu.uy/servlet/apusrlogin


Usuario/a consulta 
por pérdida o 
hallazgos de 
dispositivos

Por favor, 
seleccioná una 

opción:
*

1. Pérdida o robo de 
dispositivo

2. Hallazgo de 
dispositivo (propio o 

de otra persona)
3. Volver al menú 

anterior

1. Busca 
los 

modelos 
vinculados 
a la C. I.:
1. Hay 

modelos 
vinculados
2. No hay 
modelos

1. Por favor, indicá 
cuál es tu dispositivo 
perdido o robado.

*
[1. Opción A
2. Opción B
3. Opción C]

4. Volver al menú 
anterior

Redirige según estados en CRM del Equipo/Usuario/Denuncia 
adjunta:

1. Equipo no está como extraviado/robado, el usuario está 
habilitado, no hay denuncia adjunta

2. Equipo está extraviado/robado, usuario está bloqueado y no hay 
denuncia adjunta

3. Equipo está extraviado/robado, usuario está bloqueado y hay 
denuncia adjunta

4. No se cumple ninguna de las combinaciones anteriores

2. Por favor, completá este 
formulario. 

*
Si ya lo completaste, no vuelvas a 

enviarlo. Puede demorar hasta 2 días 
hábiles en quedar cargado en nuestro 

sistema.
*

Digitá:
1. Para continuar 

P. Fin de 
consulta

1. Es necesario que realices la denuncia policial, 
en la que deberá figurar: 

- Si es pérdida o robo del equipo
- Nombre completo de la persona propietaria del equipo

- Cédula de Identidad
- Modelo del equipo 

-N° de serie del equipo (en caso de 
conocerlo)

*
Una vez efectuada la denuncia, enviala a Plan Ceibal 

completando este formulario.
*

Si es la primera vez que perdés o te roban un equipo, 
presentás la denuncia policial y estás dentro del público 
objetivo de entregas, Plan Ceibal repondrá tu equipo 

de forma gratuita.
*

Digitá:
1. Para continuar

P. Atención 
personalizada

2. ¿Es tu 
equipo?
1. Sí
2. No

3. Volver al 
menú anterior

2. Para devolver un equipo 
de Plan Ceibal que no te 

pertenece, tenés que dirigirte a 
un centro oficial de reparación. 

*
Ver los centros oficiales de 

reparación habilitados.
*

En caso de no contar con ningún 
centro oficial de reparación cercano, 

tenés la opción de llevarlo a un 
centro educativo público.

*
Digitá:

1. Para continuar
2. Volver al menú anterior

1. Digitá y 
enviá el Nº de 

serie del 
equipo.

Valida serie
1. Correcto

2. Incorrecto

La operación fue realizada 
correctamente. Tu equipo ya quedó 

en funcionamiento.
*

Digitá:
1. Para continuar

Si 2.

Si 1.

Si 1.

Pérdida y hallazgos

ws

ws

ws

P. Tiempo 
de espera 
excedido

2. P. 
Equipo no 
encontrado

13

14

15

1. Verifica rol 
en CRM:

1. Tiene rol
2. No tiene rol ws

2. P. Rol no 
encontrado

-Pasar equipo a 
extraviado/robado 

-Bloquea 
usuario

ws

12

3. Verifica rol 
en CRM:

1. Estudiante
2. Docente o 
ambos (Est. 

Doc.)
3. No tiene rol ws

4. P. Rol no 
encontrado

Si 3. 

1. ¿Usuario 
bloqueado más 

de 1 vez?
ws

Sí

Dado que tu equipo ya 
ha sido robado/perdido 

en anteriores ocasiones, 
Plan Ceibal no lo repondrá 

de forma gratuita. 
*

En este link podés encontrar 
información sobre cómo 
comprar un nuevo equipo. 

*
Digitá:

1. Para continuar

No Cumplís con las 
condiciones para que 

se te reponga tu equipo. 
*

¿Querés consultar por 
entregas?

1. Sí
2. No

2. Consulta 
por

1. Tablet
2. Laptop

¿Usuario 
bloqueado 

más de 1 vez para 
este tipo de 

equipo?
ws

ws
Si 4.

13

1. P. de 
entregas

-Saca el equipo de 
lista negra (si 
corresponde) 

-Pasa el equipo a 
disponible y se lo 

etiqueta al/a la 
usuario/a

ws

Presenta las 
opciones 

vinculadas a/a lal 
usuario/a. Las 
opciones que 

aparecen son a 
modo de ejemplo.

13

Si 2.

https://machform.ceibal.edu.uy/atencion-al-usuario/view.php?id=102964
https://machform.ceibal.edu.uy/atencion-al-usuario/view.php?id=102964
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/donde-puedo-llevar-a-reparar-mi-equipo-de-plan-ceibal
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/donde-puedo-llevar-a-reparar-mi-equipo-de-plan-ceibal
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/donde-puedo-llevar-a-reparar-mi-equipo-de-plan-ceibal
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/donde-puedo-llevar-a-reparar-mi-equipo-de-plan-ceibal
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/donde-puedo-llevar-a-reparar-mi-equipo-de-plan-ceibal
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/institucional/compra-de-equipo-ceibal-por-robo-o-extravio


Usuario/a consulta 
por cargadores

Importante: Plan Ceibal no arregla 
los cargadores ni entrega un segundo 

cargador de forma gratuita.
*

Seleccioná una opción:
1. Información sobre compra de cargadores

2. Consulta por locales habilitados para la 
venta de cargadores

3. Reclamos por falta de stock en Abitab
4. Garantía en caso de falla

5. Volver al menú anterior

1. Se abre link

P. Fin de 
consulta

2. Se abre link  

1. El cargador tiene una garantía de 30 días a 
partir de la fecha de compra. Esta cubre cualquier 

desperfecto de fabricación o falla de los componentes.
*

El trámite por la garantía se realiza directamente en los 
locales de Abitab y será imprescindible presentar el ticket de 

compra y el cargador fallado.
*

Digitá:
1. Para continuar

2.  Volver al menú anterior

4. Mi cargador:
1. Lo compré en 

Abitab
2. Venía con el 

equipo o no vino 
ningún cargador 

con el equipo
3. Volver al 

menú anterior

2. La garantía de 
estos cargadores es 

de 5 días hábiles tras 
haber recibido tu 

equipo. 
*

Seleccioná una opción:
1. Ya pasaron 5 días 

hábiles
2. Aún no han pasado 

5 días hábiles
3. Volver al menú 

anterior

1. No te corresponde 
garantía.

*
Digitá:

1. Para continuar
2. Volver al menú anterior

2. Solicitá al centro educativo una carta firmada y 
sellada con la C. I. de la persona beneficiaria, el inconviente 

con el cargador (falla o falta de cargador) y en la que se constate 
la fecha de entrega del equipo. 

*
Luego enviá la carta a ceibal@ceibal.edu.uy

*
Digitá:

1. Para continuar
2. Volver al menú anterior

Cargadores

P. Tiempo 
de espera 
excedido

16

17

18

21

19

Escribí el 
departamento 

donde se 
encuentra el 

Abitab y dale a 
Enviar para 
continuar.

Ahora, 
escribí la 

ciudad del 
Abitab y dale 

a Enviar 
para 

continuar.

Finalmente, 
escribí las calles 
y el número de 

puerta en donde 
se encuentra el 
Abtiab y dale  a 

Enviar para 
continuar.

REGISTRA 
Reclamo en 

CRM utilizando 
la información 
brindada por 

el/la usuario/a

Tu reclamo ha 
sido ingresado 
correctamente. 

Desde Plan Ceibal 
solicitaremos el 

envío de  
cargadores al 

Abitab.
*

Digitá:
1. Para 

continuar

20

Texto

https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/institucional/cargadores-al-alcance-de-todos


Plataformas 

Usuario/a consulta 
por plataformas

¿Qué te gustaría saber 
sobre plataformas y 

contenidos?
*

1. Contraseñas
2. Registro en clases
3. Datos personales

4. CREA
5 . PAM
6. Matific

7. Biblioteca País
8. Volver al menú anterior

Seleccioná una opción:
1. Olvidé mi contraseña

2. ¿Cómo creo una contraseña segura?
3. ¿Cómo cambio mi contraseña de acceso a plataformas?

4. Soy docente, ¿cómo reseteo la contraseña de mis estudiantes?
5. Volver al menú anterior

Si 1.

Se abren links
1. 
2.
3.
4.

P. Fin de 
consulta

Seleccioná tu rol:
 

1. Soy docente
2. Soy estudiante
3. Volver al menú 

anterior

Si 2. 

Seleccioná una opción:
1. Registrar mi clase

2. Quitar estudiantes de la clase
3. Agregar estudiantes a la clase

4. Obtener código de clase para estudiantes
5. Volver al menú anterior

Se abren links
1.
2.
3.
4.

Seleccioná una opción:
1. Registrarme en mi clase

2. ¿Cómo uso el código que me dio mi docente?
3. Volver al menú anterior

Se abren links
1.
2.

Seleccioná una opción:
1. Solicitud de cambio de nombre y/o apellido

2. Solicitud de cambio de otros datos personales
3. Actualización de correo electrónico 

4. Volver al menú anterior

Si 3.

3. Se abre link

P. Atención 
personalizada

Si 1. o 2.

Seleccioná una opción:
1. ¿Qué es?

2. ¿Cómo uso CREA?
3. ¿Cómo veo mis cursos de años 

anteriores en CREA?
4. ¿Cómo puedo conservar el material 

creado en CREA?
5. Todas las preguntas frecuentes

6. Volver al menú anterior

Se abren links
1.
2.
3.
4.
5.

Si 4.

Seleccioná una opción:
1. ¿Qué es?

2. Todas las preguntas frecuentes
3. Volver al menú anterior

Seleccioná una opción:
1. ¿Qué es?

2. Todas las preguntas frecuentes
3. Volver al menú anterior

Se abren links
1.
2.

Se abren links
1.
2.

Si 5.

Si 6.

Se abren links
1.
2.
3.
4.

Si 7.
Seleccioná una opción:

1. ¿Qué es?
2. Registrarme en la Biblioteca

3. Ir al sitio web
4. Todas las preguntas frecuentes

5. Volver al menú anterior

P. Tiempo 
de espera 
excedido

22

23

23

24

26

27

28

25

https://ingreso.ceibal.edu.uy/ceibal-usuarios/faces/recover_password.xhtml
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/como-creo-una-contrasena-segura
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/como-cambio-mi-contrasena-de-acceso-a-plataformas
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/como-cambio-mi-contrasena-de-acceso-a-plataformas
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/soy-docente-como-reseteo-la-contrasena-de-mis-estudiantes
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/soy-docente-como-reseteo-la-contrasena-de-mis-estudiantes
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/soy-docente-como-me-registro-en-mi-clase-en-el-sistema-de-administracion-de-usuarios
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/soy-docente-como-puedo-quitar-estudiantes-que-no-corresponden-mi-clase
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/soy-docente-como-puedo-agregar-estudiantes-mi-clase
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/soy-docente-como-obtengo-el-codigo-de-la-clase-para-compartir-con-mis-estudiantes
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/soy-docente-como-me-registro-en-mi-clase-en-el-sistema-de-administracion-de-usuarios
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/soy-estudiante-donde-ingreso-el-codigo-que-me-dio-mi-docente-para-unirme-la-clase
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/como-asocio-un-correo-electronico-a-mi-cuenta-de-acceso-a-plataformas
https://www.ceibal.edu.uy/es/crea
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/como-uso-crea
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/como-uso-crea
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/como-veo-mis-cursos-de-anos-anteriores-en-crea
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/como-puedo-conservar-el-material-creado-en-crea
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/como-puedo-conservar-el-material-creado-en-crea
https://www.ceibal.edu.uy/es/plataformas/plataforma-crea
https://www.ceibal.edu.uy/pam
https://www.ceibal.edu.uy/es/plataformas/plataforma-pam
https://www.ceibal.edu.uy/matific
https://www.ceibal.edu.uy/es/plataformas/plataforma-matific
https://biblioteca-ayuda.ceibal.edu.uy/biblioteca-ayuda/app/intro
https://registro-biblioteca.ceibal.edu.uy/
https://www.ceibal.edu.uy/es//biblioteca
https://biblioteca-ayuda.ceibal.edu.uy/biblioteca-ayuda/


Se abre link

Se abre link

Usuario/a consulta 
por proyectos 

educativos

Por favor, seleccioná un 
proyecto educativo:

*
1. Ceibal en Inglés
2. Pensamiento 
Computacional

3. Red Global de Aprendizajes
4. Científicos en el aula 

5. Artistas en el aula
6. Diseñando el cambio

7. Aprender tod@s
8. Género y TIC

9. Ciudadanía digital
10. Volver al menú 

anterior

Proyectos educativos

1. ¿Que te gustaría consultar 
sobre Ceibal en Inglés?

*
1. Quiero sumar mi escuela al 
programa Ceibal en Inglés

2. Quiero sumar mi grupo de Media al 

programa Conversation Class 
3. Tengo dudas o quiero realizar un 

cambio en el horario de clase
 4. Me interesa saber sobre cursos 

de inglés para maestras/os

5. Volver al menú anterior

1. Para sumar tu escuela al programa Ceibal en Inglés, 
completá el formulario que aparece en este link y desde Plan 
Ceibal nos pondremos en contacto contigo a la brevedad. 

* Digitá:
1. Para continuar

2. Volver al menú anterior

2. Para inscribir tu(s) grupo(s) en el programa 
Conversation Class, ingresá en este link.

* Digitá:
1. Para continuar

2. Volver al menú anterior

3. Podés ver tus horarios de clase en este link. Por dudas 
al respecto podés comunicarte con el/la profesor/a remoto/a.

* Digitá: 
1. Para continuar

2. Volver al menú anterior

4. Para más información y/o para anotarte en los cursos 
de inglés para maestras/os, ingresá en el este link.

* Digitá:
1.Para continuar

2. Volver al menú anterior

P. Fin de 
consulta

2. ¿Qué te gustaría consultar 
sobre Pensamiento 

Computacional?
*

1. ¿Qué necesita mi centro educativo 
para participar del programa? 
2. ¿Qué material me brinda?

3. ¿Cómo inscribo mi grupo en el 
programa? 

4. Ya me inscribí, pero no me han 
llamado.

5. ¿Cómo me comunico con el/la 
mentor/a?

6. Todas las preguntas frecuentes
7. Volver al menú anterior

3. UItiliza este link, allí se te pedirá que ingreses con tu usuario de Plan Ceibal.
* Digitá: 

1. Para continuar
2. Volver al menú anterior

5. A principio de año, el/la mentor/a se comunicará con el centro educativo para presentarse y 
quedar en contacto. Los/as docentes podrán comunicarse con el/la mentor/a asignado/a a su centro en 

cualquier momento a través de correo electrónico o enviándole un mensaje a través de la plataforma CREA.
*Digitá:

1. Para continuar
2. Volver al menú anterior

1. Tener fibra óptica y equipo de videoconferencia (VC) instalado. Algunas escuelas 
rurales que aún no tienen fibra óptica participan a través de Jabber, un software instalado en 

una laptop que permite transmitir la clase en condiciones similares a las que permite el sistema de VC, 
preferentemente conectado a una TV para que el desarrollo de la clase sea óptimo.

* Digitá:
1. Para continuar

2. Volver al menú anterior

2. Pensamiento Computacional proporciona materiales en formato digital. Tanto 
docentes como estudiantes acceden a una amplia variedad de recursos audiovisuales a través de 

la plataforma CREA, para complementar lo trabajado en la clase de videoconferencia.
* Digitá:

1. Para continuar
2. Volver al menú anterior

Estamos procesando las solicitudes. El equipo de 
Pensamiento Computacional se pondrá en contacto 

contigo a la brevedad. ¡Gracias por tu comprensión!
* Digitá:

1. Para continuar
2. Volver al menú anterior

6. Se abre link

3. ¿Qué te gustaría 
consultar sobre la Red 
Global de Apredizajes? 

*
1. Sus iniciativas

2.  Cursos que ofrece
3. ¿Cómo registrar mis 

actividades? 
4. Herramientas que ofrece
5. Volver al menú anterior

1. Podés saber más sobre las iniciativas de la Red en nuestros 
diversos sitios web. 

*
Seleccioná una opción y se te redigirá al sitio donde se detalla más el tema:

1. ENLACE 360
2. Premio Nacional a la Innovación Pedagógica

3. Desafíos Profundos
4. ENLACEs focales

5. Volver al menú anterior

2. Consultá por los cursos virtuales de la Red Global disponibles 
para tu rol en la sección "¿Qué puedo hacer?" de nuestra web. 

*
Digitá:

1. Para ir a la web
2. Volver al menú anterior

4. Seleccioná alguna de las siguientes 
herramientas:

*
De evaluación:

1. Progresiones de aprendizajes
2. Rúbrica de centro

3. Autoevaluación docente
De diseño:

4. Plantilla Actividad de Aprendizaje Profundo
5. Plantilla Momento de Aprendizaje Profundo

6. Rúbrica de diseño
7. Protocolo de diseño

8. Volver al menú anterior

4. ¿Qué te gustaría consultar sobre Científicos en el aula?
1. Conocer la propuesta

2. Volver al menú anterior

5. ¿Qué te gustaría consultar sobre Artistas en el aula?
1. Conocer la propuesta

2. Volver al menú anterior

6. ¿Qué te gustaría consultar 
sobre Diseñando el cambio? 

*
1. Recursos necesarios

2. Bases del programa (plazos, cantidad 
de integrantes, etc.)

3. Inscripciones
4. Volver al menú anterior

1. Podés acceder al formulario de inscripción aquí. 
*

En caso de estar fuera del plazo de inscripción, podés comunicarte con 
disenandoelcambio@ceibal.edu.uy

*
Digitá:

1. Para continuar
2. Volver al menú anterior

3. Este programa usa la conectividad 
y los equipos de Plan Ceibal.

*
 En caso de tener algún inconveniente con 

alguno de estos recursos, podés enviar un 
comentario por este medio.

*
Seleccioná una opción:

1. Dejar comentario
2. Volver al menú anterior

2. Se abre link

1. Escribí 
cuál es tu 

inconveniente 
y dale a Enviar 

cuando esté 
listo.

REGISTRA en 
CRM 

Utiliza como 
descripción la 
información 

brindada por el/la 
usuario/a

P. Tiempo 
de espera 
excedido

Si 1. Se abre link

Se abren links
1. 
2. 
3.
4. 
5. 
6. 
7. 

Si 2. o 4. 
Se abre link

1. Se abre link

3. Se abre link

3. Encontrá acá 
distintas opciones para 

el registo de actividades: 
*

1. Actividad de Aprendizaje 
Profundo (AAP)

2. Momento de Aprendizaje 
Profundo (MAP)

3. Pensar fuera de la caja
4. Volver al menú 

anterior

1. La AAP es el desafío de registrar una práctica pedagógica 
centrada en los aprendizajes. Busca dar respuestas individualizadas 

desde el trabajo colectivo de equipos docentes. 
*

Digitá:
1. Para ir a la plataforma
2. Volver al menú anterior

2. El MAP responde a la necesidad de registro de actividades, 
propuestas o dinámicas concretas que se desarrollan en un corto 

plazo y que tienen por objetivo el desarrollo del aprendizaje profundo.
*

Se diferencia de la Actividad de Aprendizaje Profundo (AAP) por su formato de 
infografía, así como por ser más breves y concretas. 

*
Digitá:

1. Para ir a la plataforma
2. Volver al menú anterior

3. Se invita a docentes y equipos 
directivos a visibilizar en forma de artículo 
académico el trabajo de las instituciones 

educativas.
*

La convocatoria está siempre abierta. 
*

Digitá:
1. Para más información

2. Para ir al formulario de registro
3. Volver al menú anterior

Si 1 o 2.

Se abren links
1. 
2. 

Se abre link

Si 1. 

Si 1. 

Tus comentarios han 
sido registrados con éxito. 
Desde Plan Ceibal nos 

contactaremos contigo a la 
brevedad. 

*
Digitá:

1. Para continuar
2. Volver al menú 

anterior

29

30

31

32

33

40

33

33

33

33

33

35

35

35

35

35

35

35

36

37

39

38

7. ¿Qué te gustaría consultar 
sobre Aprender tod@s? 

*
1. ¿Qué es?

2. ¿Quiénes pueden participar?
3. Curso: Familia, comunidad y TIC
4. Trayecto formación del Programa 

Maestros Comunitarios
5. Seminario: Tecnologías en primera 

infancia 
6. Volver al menú anterior

8. ¿Qué te gustaría consultar sobre 
Género y TIC? 

*
1. ¿Qué es?

2. Inscripción en ciclo de videoconferencias
3. Volver al menú anterior

9. ¿Qué te gustaría consultar 
sobre Cuidadanía digital? 

*
1. ¿Qué es?

2. Jornadas de ciudadanía
3. Curso

4. Volver al menú anterior

1. Aprender tod@s es un programa para la inclusión de los recursos digitales en las 
propuestas educativas de los centros educativos de todos los subsistemas. 

*
Promueve una mirada integral en el abordaje de la relación TIC-Educación con un marcado énfasis en 

las alianzas para el aprendizaje entre centros y las familias.
*

Más información en este link. 
*

Digitá:
1. Para continuar

2. Volver al menú anterior 41

2. Pueden participar: 
- Jóvenes y adolescentes en escuelas técnicas.

- Estudiantes de 4° año de Magisterio y Primera Infancia
- Docentes de Educación Primaria y Media

- Las familias
- Directores/as

- Maestros/as comunitarios/as
- Estudiantes de Educador social

- Noveles docentes
*

Digitá:
1. Para continuar

2. Volver al menú anterior 41

3. Se abre link
41

4. Se abre link
41

2. Se abre link
42

2. Se abre link
43

1. Se abre link
43

5. Se abre link
41

1. Se abre link
42

3. Se abre link
43

 P. de 
reclamos

34

4. Verifica si plazo de 
inscripción está:

1. Abierto
2. Cerrado hace < x días
3. Cerrado hace >  x días

Si 3. 

Si 1. y 2. 

ws

https://blogs.ceibal.edu.uy/formacion/artistas-en-el-aula/
https://blogs.ceibal.edu.uy/formacion/cientificos-en-el-aula/
https://machform.ceibal.edu.uy/atencion-al-usuario/view.php?id=244806
https://ingles.ceibal.edu.uy/articulo/inscripciones-abiertas-para-conversation-class-2020-de-ceibal-en-ingles
https://ingles.ceibal.edu.uy/calendario
https://ingles.ceibal.edu.uy/articulo/clases-de-ingles-para-maestros-cei
https://ingreso.ceibal.edu.uy/loginunico/username.xhtml?service=https%3A%2F%2Fpensamientocomputacional.ceibal.edu.uy%2F
https://www.ceibal.edu.uy/pensamientocomputacional/preguntas-frecuentes
https://redglobal.edu.uy/es/nexo
https://redglobal.edu.uy/es/recursos/progresiones
https://redglobal.edu.uy/es/recursos/condiciones-de-aprendizaje
https://redglobal.edu.uy/es/recursos/condiciones-de-aprendizaje
https://redglobal.edu.uy/es/aap/registrar
https://redglobal.edu.uy/es/articulo/map
https://redglobal.edu.uy/es/recursos/diseno-de-actividades
https://redglobal.edu.uy/es/recursos/diseno-de-actividades 
http:// www.redglobal.edu.uy
http://www.enlace360.uy
http://www.desafioprofundo.org
https://drive.google.com/file/d/1j0ppV16wU4DNA0RRDw-_BcRZiIuNX64I/view
https://contenidos.ceibal.edu.uy/formularios/view.php?id=1168446
https://aap.redglobal.edu.uy/
https://blogs.ceibal.edu.uy/formacion/aprender-todos/
https://blogs.ceibal.edu.uy/formacion/familia-comunidad-y-tic-2/
https://blogs.ceibal.edu.uy/formacion/se-lanzo-el-trayecto-de-formacion-maestros-comunitarios-2021/
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/institucional/ciclo-de-videoconferencias-genero-y-tic-en-educacion-2020
https://blogs.ceibal.edu.uy/formacion/iii-jornada-de-ciudadania-digital/
https://www.ceibal.edu.uy/es/ciudadaniadigital
https://blogs.ceibal.edu.uy/formacion/ii-seminario-de-tecnologias-en-primera-infancia-nuevas-relaciones-entre-familias-y-centros-educativos-en-tiempos-de-distanciamiento/
https://blogs.ceibal.edu.uy/formacion/genero-y-tic-en-educacion/
 https://cursos.ceibal.edu.uy/curso/detail/2


Usuario/a consulta 
por Laboratorios 

Digitales

¿Sobre cuál de 
las siguientes 
tecnologías te 

interesa consultar?
*

1. micro:bit
2. ceilab

3. Programación
4. Robótica

5. Volver al menú 
anterior

Laboratorios digitales

1. Seleccioná una opción 
vinculada a micro:bit:

*
1. ¿Cómo la pido?

2. Ya pedí mi placa, ¿cuándo me 
llega?

3. ¿Qué hago mientras no me 
llega la placa? 

4. Reclamo de certificados
5. Sitio web de micro:bit

6. Volver al menú anterior

Si 1., 2. o 6. Se abren links
1.
5.

2. Verifica rol, 
subsistema y año:

1) Estudiante; 
primaria; 5 o 6
2) Estudiante; 

secundaria; 1,2 o 3
3) Docente; primaria; 5 

o 6
4) Docente; 

secundaria; 1, 2 o 3
5) Sin rol asignado

6) Años y subsistemas 
no coinciden con 
beneficiarios/as 

micro:bit

1. La(s) placa(s) 
debería(n) llegar 

al centro educativo 
en los 15 días 

posteriores al [fecha 
en que cambió de 

solicitud a 
presolicitud].

*
Digitá:

1. Para continuar
2. Volver al menú 

anterior

P. Fin de 
consulta

4. P. de 
Reclamos

3. Podés inscribirte en los cursos de micro:bit en este link.
*

También podés sumarte a la comunidad en CREA utilizando los siguientes códigos: 
Código Estudiantes: JM3MT-4NH9B
Código Docentes: DP5RZ-66DR6

*
Digitá:

1. Para continuar
2. Volver al menú anterior

2. ¿Qué te interesa de ceilab?
*

1. ¿Cómo acceder a un ceilab?
2. Reposición por rotura

3. Reposición por robo o extravío
4. Volver al menú anterior

1. Verifica si 
plazo de 

inscripción 
está abierto

¿Plazo 
abierto?

Sí

 Las postulaciones se encuentran 
abiertas. Conoce más sobre cómo 

presentar tu proyecto aquí.
*

Digitá:
1. Para continuar

En este momento las postulaciones 
se encuentran cerradas. Conocé más 

sobre el programa aquí.
*

Digitá: 
1. Para continuar

No

2. Enviá fotos de la rotura e 
información de identificación del 

dispositivo (tipo, modelo, marca, serie). 
*

Seleccioná:
1. Tengo las fotos y la información solicitada

2. No tengo las fotos ni la información 
solicitada

REGISTRA 
en CRM

utilizando las 
fotos e 

información 
brindadas por 

el/la 
usuario/a

3. Adjuntá foto de la denuncia e 
información de identificación del 

dispositivo (tipo, modelo, marca, serie).
*

 La denuncia debe detallar los datos del centro 
educativo en donde se encontraba el equipo. 

*
Seleccioná:

1. Ya tengo la denuncia
2. Aún no tengo la denuncia

ws

ws

2. ¿Qué es lo que te 
interesa sobre robótica?

*
1. Trayecto formativo en 

robótica (CREA)
2. Solicitud de Kit LEGO de 

robótica
3. Solicitud de nuevas piezas
4. Reportar robo o deterioro de 

piezas o kits
5. Reclamo por certificados
6. Volver al menú anterior

1. Adjuntá 
las fotos y 

dale a 
Enviar para 
continuar.

 

Tu número de  
caso es [xxx].

Podés hacer el 
seguimiento en este 

link.
*

Digitá:
1. Para continuar

P. Tiempo 
de espera 
excedido

REGISTRA en 
CRM utilizando 

las fotos 
brindadas por 
el/la usuario/a

1. Adjuntá la 
denuncia aquí y 

dale a Enviar.

Tu número de  
caso es [xxx].

Podés hacer el 
seguimiento en este 

link.
*

Digitá:
1. Para continuar

1. Utilizá el siguiente código en CREA para unirte 
al trayecto formativo de robótica:

XR67-JS73-PTGRR
*

Digitá:
1. Para continuar

2. Volver al menú anterior

2. Para solicitar un kit debés 
tener aprobado el trayecto 

formativo en robótica. Además, es 
importante que la institución a la que 

pertencés esté al tanto de la solicitud. 
*

Seleccioná una de las siguientes 
opciones vinculadas al trayecto 

formativo:
1. Lo tengo aprobado

2. No lo tengo aprobado 
3. Quiero inscribirme 

Seleccioná una opción:
1. Deterioro

2.Robo 
3. Volver al menú 

anterior

2. Podés solicitar la 
reposición a Plan Ceibal 

adjuntando la denuncia policial 
con información que identifique 

claramente los equipos robados.
*

 La denuncia debe detallar los 
datos del centro educativo en 
donde se encontraba el equipo. 

*
Seleccioná:

1. Ya tengo la denuncia
2. No tengo la denuncia

1. Podés solicitar la reposición 
a Plan Ceibal adjuntando las 

fotos de las piezas deterioradas y 
detallando el tipo de piezas y 

cantidades necesarias. 
*

Seleccioná:
1.Tengo las fotos y la información 

para identificar las piezas 
2. No tengo las fotos ni la 

información

REGISTRA en CRM utilizando:
-La denuncia adjunta por el/la 

usuario/a 
-La información de solicitud de 

datos
-Nombre completo del/de la 

usuario/a

1. Adjuntá 
la denuncia 

aquí y dale a 
Enviar.

Tu solicitud ha sido 
registrada con éxito.

*
 Estudiaremos el caso y 

evaluaremos si 
corresponde la asignación. 

*
Desde Plan Ceibal nos 

contactaremos contigo a la 
brevedad. 

*
Digitá:

1. Para continuar
2. Volver al menú de 

robótica

REGISTRA en CRM 
utilizando:

-Las fotos adjuntas
-El detalle descrito 
por el/la usuario/a
-La información de 
solicitud de datos
-Nombre completo 
del/de la usuario/a

1. Adjuntá 
las fotos y 

dale a 
Enviar.

Tu solicitud ha sido 
registrada con éxito. 

Estudiaremos el caso y 
evaluaremos si corresponde 

la asignación. 
*

En caso de que corresponda, 
necesitaremos que nos envíes 

las piezas dañadas. 
*

Desde Plan Ceibal nos 
contactaremos contigo a la 

brevedad. 
*

Digitá:
1. Para continuar

2. Volver al menú de 
robótica

1. Pedile a tu docente que complete el siguiente formulario.
*

Digitá:
1. Para continuar

2. volver al menú anterior

REGISTRA en CRM
utilizando: 

-La información de 
solicitud de datos

-El nombre completo 
del/de la usuario/a

Tu soliciudu ha sido 
registrada con éxito.

*
 Estudiaremos el caso y 

evaluaremos si 
corresponde la asignación. 

*
Desde Plan Ceibal nos 

contactaremos contigo a la 
brevedad. 

*
Digitá:

1. Para continuar
2. Volver al menú de 

robótica

3. ¿Por qué querés solicitar 
nuevas piezas? 

*
1. Creación de proyectos 

complejos
2. Extravío 

3. Otro
4. Volver al menú anterior

Justificá el motivo de 
tu solicitud para una 

posterior evaluación por 
parte de nuestro equipo. 

Dale a Enviar cuando 
hayas terminado.

1. Podés inscribirte en los diversos cursos autoasistidos de 
programación en CREA haciendo uso de los siguientes códigos:

*
App Inventor - KDGJ-D2N4-4KZ2T 
Scratch Jr. - SNJ8-88FH-DMQ4N

Scratch 3.0 básico - 5WKK-Z4R6-GRFKB
Scratch 3.0 intermedio - VSMS-QWT2-WPD4Q 
Curso JavaScript en el aula - DZ57-3X34-7TPZP

*
Digitá:

1. Para continuar
2. Volver al menú anterior

5. P. de 
reclamos

3. Seleccioná 
una opción:

*
1. Cursos

2. Reclamos por  
certificados
3. Volver al 

menú anterior
2. P. de 

reclamos

1., 2. o 4.

El usuario tiene:
1) Presolicitud

2) Solicitud
3) Ninguna

3.
El centro tiene:
1) Presolicitud

2) Solicitud
3) Ninguna

5. P. de rol 
no 

encontrado

No figura que ya 
hayas pedido tu 

placa. Por favor, 
ingresá en este link.

*
Digitá:

1. Para continuar
2. Volver al menú 

anterior

Si 1.

Días transcurridos 
desde el cambio 
de presolicitud a 

solicitud 
1) < 15
2) > 15 

2. P. Atención 
personalizada

Si 2.

Si 3. Si 2.

No sos estudiante o docente perteneciente a los años 
que van de 5º de Primaria a 3º de Media, por lo que no te 

corresponde este beneficio.
*

Digitá:
1. Para continuar

2. Si hay un error en los datos

Si 1. 

ws

ws

45

45

44

45

44

48

48

49

49

48

51

51

52

53

53

Escribí 
información 

que nos ayude 
a identificar el 
dispositivo y 
dale a Enviar 
cuando hayas 

terminado.

REGISTRA en CRM 
utilizando:

-La justificación dada 
por el/la usuario/a
-La información de 
solicitud de datos
-Nombre completo 
del/de la usuario/a

53

1. P. de solicitud 
de datos 

1. P. de 
solicitud 
de datos 

2. Rol en 
CRM

1. Estudiante 
o ninguno

2. Docente o 
ambos (Est. y 

Doc.) ws

1. ¿Qué te interesa de ceilab?
*

1. ¿Cómo acceder a un ceilab?
2. Volver al menú anterior

4. Rol en 
CRM

1. Estudiante
2. Docente o 

ambos
3. Ninguno ws

3. P. de rol no 
encontrado

Si 2. 

5. P. de 
reclamos

1. ¿Qué es lo que te 
interesa sobre robótica?

*
1. Solicitud de cursos de robótica 

(en CREA)
2. Reclamo por certificados
3. Volver al menú anterior

Detallá el 
tipo y 

cantidad de 
piezas y dale 

a Enviar 
para 

continuar. 

Si 1., 
2. o 3. 

P. de 
reclamos

47

46

Menú 
de 

robótica

2. Verifica fecha 
año de consulta:
1. Anterior a 15/4 
2. Posterior a 15/4 

1. Todavía no hay información 
disponible. Consultá luego del 15/4.

*
Digitá:

1. Para continuar
2. Volver al menú anterior 44

1. P. 
de 

solicitud 
de 

datos 

1. P. de 
solicitud 
de datos 

2. Por favor, consultá nuevamente cuando 
tengas las fotos y la información solcitadas.

*
Digitá:

1. Para continuar 48

Si 1.

2. Por favor, consultá nuevamente 
cuando tengas la denuncia policial y la 

información solcitadas.
*

Digitá:
1. Para continuar 48

Si 1.

2. Por favor, consultá nuevamente 
cuando tengas aprobado el curso.

*
Digitá:

1. Para continuar
2. Volver al menú anterior 51

Si 1.

2. Por favor, consultá nuevamente cuando 
tengas las fotos y la información solicitadas.

*
Digitá:

1. Para continuar 51

Si 1.

2. Por favor, consultá nuevamente 
cuando tengas la denuncia policial.

*
Digitá:

1. Para continuar 51

Si 1. 

Si 3.

https://www.ceibal.edu.uy//es/articulo/estudiantes-de-5-y-6-de-primaria-pueden-pedir-sus-placas-microbit
https://microbit.ceibal.edu.uy/
https://microbit.ceibal.edu.uy/cursos
 https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/se-parte-del-programa-ceilab-2021
https://www.youtube.com/watch?v=n7S2-heAIpI
https://casos.ceibal.edu.uy/servlet/apusrlogin
https://casos.ceibal.edu.uy/servlet/apusrlogin
https://ingreso.ceibal.edu.uy/login?service=https%3A%2F%2Fmicrobit.ceibal.edu.uy%2Fsolicitud


REGISTRA 
CASO en 

CRM

Conectividad y VC

Seleccioná una opción:
*

1. Consultar/Reclamar por el 
estado de la conectividad o VC 

en tus instituciones
2. Verificar el estado de un 

reclamo de conectivdad o VC
3. Solicitud de agenda multipunto 

(VC entre más de dos instituciones)
4. Cambios en agenda multipunto

5. Inconveniente con 
videoconferencia en curso
6. Solicitud de accesorios 

(cables, llave del rack, etc.)
7. Volver al menú anterior

Usuario/a consulta 
por conectividad o VC

1. Busca 
centros en 

los que el/la 
estudiante 

está activo/a

En tu centro la 
conectividad está  
[activa/caída] y la

VC está [activa/caída].
*

Digitá:
1. Para continuar

P. Fin 
de 

consulta

Verifica rol en 
CRM:

1. Estudiante 
o docente
2. Ambos 

(Doc. y Est.)
3. Ninguno

2. ¿Estás 
consultando bajo tu 

rol de estudiante o de 
docente?

1. Estudiante
2. Docente

ws

Si estudiante

si 1.

Si docente

3. P. rol no 
encontrado

2. Digitá y 
enviá el N° de 

reclamo o digitá:
1. Para volver al 

menú anterior

[Estado del caso]
¿Querés dejar nota

en el caso?
1. Sí
2. No

Valida 
reclamo

Extra 
información 
de estado

REGISTRA NOTA  
en CRM utilizando 

la información 
brindada por el/la 

usuario/a

Si 2.

ws

ws ws

3. Tu VC es con instituciones:

1. Internas a la red de Plan Ceibal
2. Externas a la red de Plan 

Ceibal
3. Volver al menú anterior

4. Digitá y enviá el N° de 
formulario que utilizaste 

para agendarte o digitá:

1. Para volver al menú 
anterior

6. Querés solicitar un 
accesorio vinculado a: 

1. La conectividad
2. La sala de videocoferencia

5. Una persona 
especializada te atenderá 

personalmente.
Digitá:

 1. Para pasar a atención 
personalizada

2. Volver al menú anterior

¿Qué es lo que necesitás?
1. Quitar uno de los puntos

2. Agregar un punto
3. Modificar horario
4. Cancelar la VC

REGISTRA en 
CRM utilizando la 
descripción del/de 

la usuario/a

1. Escribí lo 
que quieras 
dejar en el 

caso.

P. Atención 
personalizada 
(especialista)

Tu número de caso es 
[xxx].

Podés hacer el seguimiento 
en este link.

Digitá:
1. Para continuar

P. Tiempo 
de espera 
excedido

Seleccioná una opción:
*

1. Consultar por el estado de la 
conectividad o VC en tu 

institución
2. Volver al menú anterior

1. Valida 
estado de 

conectividad

ws

Describí 
qué accesorio 

te falta.

Se abren links
1.
2.

Tu solicitud ha sido 
ingresada.

Digitá:
1. Para realizar otro cambio 

en esta agenda
2. Para realizar un cambio 

en otra agenda
2. Para continuar

Si 3. 

Si 1.

Tu nota ha 
sido ingresada.

Digitá:
1. Para 
continuar

En tu liceo la conectividad está  
[activa/caída] y la

VC está [activa/caída] y en tu UTU la 
conectividad está [activa/caída] y la

VC está [activa/caída].
*

Digitá:
1. Para continuar

2. Valida 
estado de 

conectividad 
por 

subsistema

Usuario activo en:
1. Un solo centro
2. Dos centros, 

distintos 
subsistemas

3. Otro

3. P. Atención 
personalizada

ws

54

54

58

59

60

ws

Seleccioná el centro de interés:
*

[Lista de centros asociados a la consulta]

Valida 
estado 

de 
conectividad

Conectividad:  
[activa/caída]

VC: [activa/caída]
¿Realizar reclamo?
1. De conectividad

2. De VC
3. No realizar 

reclamo
ws

55

1. 
¿Tiene el 

centro un caso de 
conectividad 

abierto?

Sí

No

La conectividad ya fue 
reclamada. Estamos trabajando 

para solucionar el inconveniente.
Digitá: 

1 - Para continuar

El reclamo ya fue 
realizado. Desde Plan Ceibal 

nos contactaremos a la brevedad 
con el centro educativo para 

solucionarlo. Digitá: 
1. Para continuar

ws

2. Antes de realizar el reclamo 
por videoconferencia, por favor, 

verificá desde el centro educativo si 
el equipo está apagado.

¿El equipo está apagado?
1. Sí
2. No

3. No lo puedo verificar en este 
momento

Si 3. 54

2. REGISTRA 
CASO en 

CRM 56

El reclamo ya fue realizado. 
Desde Plan Ceibal nos 

contactaremos a la brevedad con el 
centro educativo para solucionarlo. 

Digitá: 
1. Para continuar

Si 1. o 3. 

Hasta no saber si el 
equipo está apagado 
o no, no podremos 
hacer un reclamo. 

Digitá:
1. Para continuar 

REGISTRA 
NOTA por la 
consulta en 

CRM ws

2. 
¿Tiene el 

centro un caso de 
VC abierto?

ws

Sí

REGISTRA 
NOTA por la 
consulta en 

CRM ws

El inconveniente ya fue 
reclamado. Estamos trabajando 

en solucionarlo.
Digitá: 

1. Para continuar

No

REGISTRA en 
CRM utilizando la 
descripción del/de 

la usuario/a

Si 1. 

57

Si 2. 

Si 2.

Seleccioná un 
departamento:

*
[Lista de 

departamentos 
con número de 

selección]

Busca lista 
de 

localidades 
asociadas al 

departamento

Seleccioná 
una localidad:

*
[Lista de 

localidades con 
número de 
selección]

Estás consultando por:
1. Escuelas

2. UTU
3. Liceos

4. Centros de Formación 
Docente

Busca centros asociados a 
la localidad y subsistema 

seleccionados

ws

ws

https://casos.ceibal.edu.uy/servlet/apusrlogin
https://contenidos.ceibal.edu.uy/formularios/view.php?id=14890
https://contenidos.ceibal.edu.uy/formularios/view.php?id=18840


Cursos, talleres y REA

¿Sobre qué querés 
consultar?

1. Cursos, talleres y eventos (para 
docentes)

2. Recursos educativos abiertos 
(REA)

3. Volver al menú anterior

Usuario/a consulta 
por cursos, talleres, 

eventos y REA

Inscripción y 
gestión de cursos, 
talleres y eventos 

aquí.
Digitá:

1. Para continuar
2. Volver al menú 

anterior

Seleccioná una 
opción:

1. ¿Qué es?  
2.  ¿Cómo funcionan?
3. Dejar una sugerencia 

sobre los REA
4. Volver al menú 

anterior

Si 1.o 2. 

Se abren 
links

1.
2.

Escribí y 
enviá tu 

sugerencia.

REGISTRA 
en CRM 

utilizando la 
información 
brindada por 

el/la 
usuario/a

P. Fin de 
consulta

Tu sugerencia fue 
recibida correctamente. 

¡Muchas gracias!

Digitá:
1. Para continuar

P. Tiempo 
de espera 
excedido

63

62

61

https://cursos.ceibal.edu.uy/
https://www.ceibal.edu.uy/es/rea
https://rea.ceibal.edu.uy/como-funciona


Educación combinada

Usuario/a consulta 
por educación 

combinada

Se abre link

68

P. Fin de 
consulta

Seleccioná:
1. Información 

sobre educación 
combinada

2. Volver al menú 
anterior

P. Tiempo 
de espera 
excedido

Plan Ceibal debe 
tener la 

posibilidad de 
activar o 

desactivar este 
árbol

https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/educacion-combinada-un-ecosistema-para-el-aprendizaje-hibrido


Otras consultas

¿Sobre que querés consultar?

1. Trabajar en Plan Ceibal
2. Entrevistas con Plan Ceibal 

3. Gurí
4. Otros

5. Volver al menú anterior

Usuario/a consulta 
por otras consultas

4. P. Atención 
personalizada

1. Se abre link 

2. Para tener una 
entrevista con Plan Ceibal,  
completá el formulario que 

aparece en este link.

Digitá:
1. Para continuar

3. Gurí es un sistema web 
administrado por la DGEIP. Plan 

Ceibal no se encarga de su gestión. 

Por información básica sobre Gurí, 
podés acceder a este link.

Por información más detallada sobre 
Gurí, comunicate directamente con la 

DGEIP. 

Digitá:
1. Para continuar

P. Fin de 
consulta

P. Tiempo 
de espera 
excedido

67

66

65

https://www.ceibal.edu.uy/es/trabajar-en-ceibal
https://machform.ceibal.edu.uy/atencion-al-usuario/view.php?id=248370
https://www.ceibal.edu.uy/es/articulo/institucional/que-es-guri


Proceso de reclamos
1. Describí el reclamo 

que querés hacer.

En caso de que no quieras 
hacer un reclamo, digitá: 

1. Para volver al menú 
anterior

Usuario/a accede 
tras seleccionar una 
opción que deriva al 
proceso de reclamos

Registra caso en CRM a la C. I. 
consultante utilizando: 

-La referencia númerica del flujo 
con el que se llega a este proceso

-La información de registro 
disponible en este link  

-La descripción brindada por el/la 
usuario/a

-El número de contacto 

Tu número 
de reclamo es 

(xxx).
Podés hacer el 
seguimiento en 

este link.

Digitá:
1. Para 

continuar

P. Fin de 
consulta

Proceso de atención personalizada

Usuario/a accede tras 
seleccionar una opción 

que deriva al proceso de 
atención personalizada

Se contabiliza la 
cantidad de 

usuarios en cola 
para ser 

atendidos y se 
calcula un tiempo 

de espera 
aproximado

A partir de este 
momento, te atenderá 
una persona en este 

chat. Sos la persona Nº 
[xx] para ser atendida. El 

tiempo de espera 
aproximado es de [xx] 

minutos.

Se finaliza alguno de 
los procesos de 

atención personalizada. 
1. La persona tiene el 

número 2
2. La persona tiene un 

número > 2

Si 2.

Si 1. 

Sos la 
próxima 

persona que 
será atendida 

por un/a 
operador/a.

La persona pasa a ser 
atendida por un/a operador/a. 

Se le muestra al/a la operador/a 
desde dónde accede el/la 

usuario/a a la atención 
personalizada.

Proceso de tiempo de espera excedido (activo desde el inicio de la consulta) 

No tenemos esta C. I. 
asociada a ningún rol del 

sistema educativo.

Seleccioná una ocpión:
1. Digitar C. I. nuevamente

2. Reportar error
3. Volver al menú 

anterior

1. Por favor, 
ingresá tu C. I.

2.  P. Atención 
personalizada

Usuario/a accede 
cuando no se 

encuentra un rol 
asociado a la C. I. 

introducida

Proceso de rol no encontrado

PROCESOS PREDEFINIDOS

Se vuelve al proceso en 
donde el/la usuario/a 

estaba

No tenemos esta C. 
I. asociada a ningún 

equipo.

Seleccioná una opción:
1. Digitar C. I. 
nuevamente

2. Reportar error
3. Volver al menú 

anterior

1. Por favor, 
ingresá tu C. I.

2. P. Atención 
personalizada

Usuario/a accede 
cuando no se 

encuentra ningún 
equipo asociado a la 

C. I. introducida

Proceso de equipo no encontrado

Se vuelve al proceso en 
donde el/la usuario/a 

estaba

¿Consulta 
dentro de horario de A. 

personalizada?

Sí

Tu consulta requiere la atención de una 
persona, pero en este momento estamos 

fuera del horario de atención personalizada.

Por favor, describí cuál es tu problema y nos 
pondremos en contacto contigo a la brevedad.

Dale a Enviar cuando hayas terminado.

No REGISTRA 
en CRM 

utilizando la 
información 
brindada por 

el/la 
usuario/a

P. Fin de 
consulta

Enviá el 
número/nombre 
de la institución 

para la que 
querés hacer la 

solicitud. 

2. Digitá y 
enviá un 

número de 
contacto.

Proceso de solicitud de datos

Usuario/a accede 
al proceso de 

solicitud de datos

¿Querés 
utilizar este 

número como 
número de 
contacto?

1. Sí
2. No

Si 1.
Vuelve al 

proceso en el 
que estaba 

el/la usuario/a

1. Verifica rol 
en CRM:

1. Tiene rol
2. No tiene rol 

2. P. rol no 
encontrado

2. Digitá y 
enviá un 

número de 
contacto.

1. ¿Querés 
utilizar este 

número como 
número de 
contacto?

1. Sí
2. No

Si 1.

Si 2. 

69

ws

Para atención 
personalizada 

especializada es 
lo mismo pero 
por otro canal

Ahora, 
enviá el 

departamento 
y la localidad 

de la 
institución.

¿C. I. en 
CRM?

Sí

ws

No

¿C. I. en 
CRM?

Sí

ws

No

¿Cumple con 
formato C. I.?

No ingresaste una C. 
I. de 8 números sin 

puntos ni guiones. Por 
favor, ingresá una C. I. 

válida. 

Sí

No

¿Cumple con 
formato C. I.?

No ingresaste una C. I. 
de 8 números sin puntos ni 
guiones. Por favor, ingresá 

una C. I. válida.

Sí

No

 Tras [x] minutos de 
inactividad por parte 
del/de la usuario/a

El tiempo de la sesión 
ha finalizado. Podés 

consultar tus dudas las 
veces que quieras. 

¿Se registró 
en CRM por esta 

consutla?

Sí

No REGISTRA en CRM utilizando: 

-La referencia númerica más 
cercana al recuadro donde se 

abandona la conversación
-Se utiliza la información de registro 

disponible en este link, con la 
salvedad de que en el título se 

agrega al comienzo "TE - "
ws

ws

Se termina la 
conversación

Antes de terminar, 
¿podrías responder 
dos preguntas para 

ayudarnos a mejorar el 
servicio?

1. Sí
2. No

1. P. Fin de 
consulta

2. ¡Gracias por 
comunicarte con 

nosotros! 

Usuario/a no 
selecciona 
nada por [x] 

minutos
ws

Para todos los 
procesos 

predefinidos aplica 
el proceso "tiempo 

de espera 
excedido", salvo 
para ese proceso 

¿Primera 
vez de la 

sesión en este 
proceso?

ws

Sí

No

Proceso de sistema caído

En este 
momento no es 
posible realizar 

esta acción por un 
inconveniente en 
nuestro sistema. 
Por favor, volvé a 

intentarlo más 
tarde. 

Usuario/a intenta 
realizar una acción 

que implica acceder a 
a sistemas de Plan 

Ceibal, pero el WS o 
los sistemas no 

funcionan

Se manda una 
notificación a 
responsable 

sobre el 
problema

Vuelve al inicio 
del proceso en 

donde estaba el/la 
usuario/a

ws

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1onOWTgem8qurwYXmBVUIMs8I27smqoMJyfTjhFTUSa8/edit#gid=0
https://casos.ceibal.edu.uy/servlet/apusrlogin
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1onOWTgem8qurwYXmBVUIMs8I27smqoMJyfTjhFTUSa8/edit#gid=0


Fin de 
consulta

¿Tenés alguna otra 
pregunta?

1. Sí, volver al menú 
principal

2. Sí, volver al menú 
[xxx]
3. No

1. Se vuelve al 
menú principal

3. ¿Te fue útil 
este servicio?

1. Sí
2. No

1. Del 1 al 5, ¿cómo 
clasificarías el servicio?

5. Muy bueno
4. Bueno

3. Ni bueno ni malo
2. Malo

1. Muy malo 

¡Gracias por 
comunicarte 
con nosotros! 

2. ¡Ayudanos a mejorar! 
¿Por qué no te fue útil el 

servicio? Si es por falta de 
información, ¿qué es lo que 

falta?  

¡Gracias por esta 
información! 

Estudiaremos la 
posibilidad de 
agregarla a las 

respuestas.

Se guarda la 
información

Proceso de fin de consulta

2. Se vuelve al 
comienzo del 
proceso en 
donde el/la 

usuario/a estaba

Se guarda la 
información

Si 3.,
 4. o 5. 

P. Tiempo 
de espera 
excedido

La frecuencia de 
consulta puede 

variar, así como la 
cantidad de 

usuarios/as que 
son 

consultados/as

ws

ws

Si 1. o 2. Se termina la 
conversación

Acceso desde 
p. predefinidos 

"tiempo de 
espera 

excedido"



Génerico Para completar 
con contenidos 
específicos de 
corto tiempo de 

exhibición

P. Tiempo 
de espera 
excedido
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