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Introduccion

El objetivo de este documento es ser un punto de referencia para los usuarios

docentes en cuanto al uso de la herramienta de tiques GVASAI, aplicacion

que permite canalizar todo tipo de incidencias y consultas hacia los
departamentos correspondientes.

Acceso a gvaSAl y pantalla principal.

El usuario podra crear una incidencia o consulta y ver el estado de las creadas

con anterioridad a través de un navegador web, indicando la direccién:
https://gvasai.edu.gva.es

Accederemos a la plataforma con nuestro usuario y contrasena de Itaca.

A = S Conselleria d'Educaci6, Cultura i Esport
Suporti
% %EFEEﬁélﬂLﬁr Al Assistencia o/ val

Accés a suport i assisténcia
informatica de la Generalitat
(GVASAI)

jnforges I

[ Recorda'm

ENVIAR

Accés a les preguntes frequents (FAQ's)

Tras validarse en la aplicacién, el usuario accedera a la ventana de soporte,
también accesible desde la opcién de “Catalogo de servicios” del menu
principal.

& > o y [T )
Suport i Conselleria de Educacion, Cultura y Deporte
%%ENEPAL”AT Al Assisténcia s PN
\\\ ALENCIANA . ?h G G Cas/ val
INICIO CATAT OGO DE SERVICIOS TIQUETS PREGUNTAS FRECUENTES E
Inicio Centres Docents (estructura en &rbol) Docente

Mis tGltimos formularios
(solicitante)
Categorias ‘ Por favor, describe tu necesidad aqui Q + NUEVO TIQUE SOBRE "GVASAT”

09-07-2021 12:14
ver toda  NUEVO TIQUE SOBRE “GVASAL”
09-07-2021 12:11
" NUEVO TIQUE SOBRE "GVASAI”
09-07-2021 12:00
 NUEVO TIQUE SOBRE “GVASAI”
f NUEVO TIQUE SOBRE "GVASAI” NUEVO TIQUE SOBRE OTROS. ‘ 05-07-2021 11:58

APLICACIONES O SERVICIOS
EDUCATIVOS

SISTEMA TIQUETS SERVICIOS O APLICACIONES « NUEVO TIQUE SOBRE "GVASAL”

Incidencias y peticiones EDUCATIVAS 09-07-2021 11:31
relacionadas con esta plataforma de . . .
comunicacién y gestion de tiques Incidencias y peticiones relacionadas Todos mis formularies (solicitante)

(gvaSAI) SOLO SE ATENDERAN con PortalEdu y Mestreacasa
PETICIONES DE DUDAS O
PROBLEMAS CON EL ENTORNO.

NUEVO TIQUE SOBRE AULES O
EVA

Incidencias v peticiones relacionadas
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Esta ventana nos permite el acceso a los distintos tipos de peticiones que
podemos realizar en nuestra aplicacién a través de los formularios generados
para tal efecto.

Ademas del alta de los distintos tipos de peticiones, los usuarios podran
realizar las siguientes acciones para la gestién de las mismas:

Conselleria de Educaci

Acceso a la Acceso al listado ? W g0

pantalla de de incidencias
inicio. : creadac

% GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Ticio

Acceso a la creacidn Muestra el listado de
de una nueva
solicitud (Incidencia o
peticion)

e Pantalla de inicio: Pantalla resumen con informacién acerca del
catalogo relacionado con el uso de la herramientas, ultimas y mas
consultadas entradas en FAQs y los recordatorios que nos han
dejado desde el nivel técnico.

Acceso a la

pantalla de

% GENERALITAT = Suporti Conselleria de Educacion, Cultura y Deporte
& VALENCIANA ASS'S‘e”C'a 2k D ® cas/val

—

I INICIO I CATALOGO DE SERVICIOS TIQUETS PREGUNTAS FRECUENTES =

Inicio Centres Docents (estructura en drbol) Docente

Acceso directo a formularios
relacionados con el uso de la T

atalogo de servicios

herra m | enta @ Substitucé de Pila / Sustitueién de pila

EMA TIQUETS.

NUEVO TIQUE SOBRE "GVASAI"
Articulos recientes

@ substitucid de Pila / Sustitucién de pila
Recordatorios piiblicos
Recordatorios que nos llegan i ) —
deSde g ru pOS de SOpor'te : — @ Substituci de Pila / Sustitucién de pila

Resumen preguntas

frecuentes mas
relevantes.
e \Ver su lista de incidencias y el detalle de cada incidencia: Puede
acceder a esta vista desde la opcidon “tiques” del menu principal.

Suport i Conselleria de Educacion, Cultura y Deporte
As,sy\_sﬂlen_c’!’a 24 0 ® cas/ val

% GENERALITAT
VALENCIANA
3

—

INICIO CATAT OGO DE SERVICIOS I TIQUETS I PREGUNTAS FRECUENTES =

Inicio Centres Docents (estructura en arbol) Docente

= - racteristicas - Estado ~ es hd No cerrado

Dregla Q@grupo Buscar W Ed

@ m .

e Vista de las “Preguntas Frecuentes” que se han creado segun
distintas soluciones.
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% GENERALITAT T 21‘!70'.1 o Conselleria de Educacion, Cultura y Deporte
Q VALENCIANA [aY) ssisténcia 2% @ ® oo /v

INICIO CATALOGO DE SERVICIOS TIQUETS gy i =
Inicio Centres Docents (estructura en arbol) Docente
Buscar Examinar
Buscar
Articulos recientes Ultimas entradas actualizadas Preguntas mas populares
Substitucié de Pila / Sustitucién de pila Substitucié de Pila / Sustitucién de pila Substitucié de Fila / Sustitucion de pila

e Modificar parametros de configuracién de su acceso: Accediendo al
icono de ajustes, podremos modificar los pardmetros de
configuracién personales de cada usuario.

% GENERALITAT ;‘ ZtﬂO\t o Conselleria de ‘ultura y Deporte
 VALENCIANA -7 Tonmaticn ? % ® cas/ val

INICIO CATALOGO DE SERVICIOS TIQUETS PREGUNTAS FRECUENTES =

Inicio Centres Docents (estructura en drbol) Docente

e Cambiar de rol: Aquellos usuarios docentes que ademds tengan
permisos para consultar el inventario TIC de su centro, podran
cambiar de rol de solicitante a Gestor TIC desde el campo de
selecciéon sin necesidad de salir de la sesidn. Directamente desde
este campo nos mostrara un desplegable con los distintos perfiles a
los que tenemos acceso y seleccionado uno u otro cambiaremos.

2 GENERALITAT —  Suport i Conselleria de Educacion, Cultura y Deporte
/| Assisténcia 2 ey
& VALENCIANA a2 @& cas/ val
N
INICIO CATALOGO DE SERVICIOS TIQUETS PREGUNTAS FRECUENTES =
Inicio Centres Docents (estructura en arbol) Docente

e Cambiar de centro: Aquellos docentes que pertenezcan o tengan
acceso a mas de un centro, deberan situarse en el centro concreto
antes de dar de alta una peticién.

2 GENERALITAT —  Suporti Conselleria de Educacion, Cultura y Deporte
\\ VALENCIANA [a) Assisténcia * 0 & cos/val
h ?
INICIO CATALOGO DE SERVICIOS TIQUETS PFREGUNTAS FRECUENTES =
Inicio F0137u - CRA ALPUENTE (estructura en arbol) ED: Director

Desde esta informacién de centro, haciendo clic en el nombre se
nos abrirda un desplegable con los centros a los que tenemos
acceso.
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g = au port i Conselleria d:
A Al Assisténcia % 13 GAF
?

Seleccionar la entidad deseada x

Seleccionar la entidad deseada
( ¥ ver la entidad y sus subentidades)
Ver todos

Catalogo de

ststema trqui L | Eroe

i-[7J Raiz > Conselleria Educacién » Centres Docents > 46001370 - CRA ALPUENTE
# NUEVO TIQUE

-1 Raiz > Conselleria Educacion > Centres Docents > 46001473 - CRA ARAS DE LOS OLMOS

----- [ Raiz = Conselleria Educacién > Centres Docents > 46008391 - CRA TITAGUAS

I—:l Raiz > Conselleria Educacion > Centres Docents > 46026299 - CRA EL SABINAR
Recordatorios |

Canales RSS pi
SUDSTITUCIO a8 Pifa / SUSTICUCIoN ag pifa

Seleccionando cualquiera de ellos, nos situaremos en el centro y de
esta forma las peticiones que generemos se asignaran al centro
seleccionado.

También podremos ver la informacién de activos relacionada con el
centro.

Solo podremos acceder a los tiques e inventario de un centro
situdndonos en él de esta forma.

Tratamiento de peticiones y notificaciones.

Cuando se cree una nueva peticiéon, gvaSAl le enviard un correo para
informarle del alta de la misma.

El usuario solicitante de la peticion podré siempre acceder a la misma a través
de la opcién “tiques” del menu principal para ver el estado y las acciones que
se estan realizando sobre la peticion. Ademas, recibird correos informando
sobre sobre el tratamiento de su peticion.

También podra anadir informacién extra que se le solicite o que el considere de
utilidad o solicitar él mismo informacién acerca del estado de su tique.

Una vez resuelta, se recibird también un correo con la solucién, que se ha
aplicado. Esta solucién deberd ser validada por el usuario si la considera
correcta, o rechazada si no soluciona su peticion. En este ultimo caso sera
necesario adjuntar una explicaciéon de por qué se ha rechazado.

Las soluciones rechazadas volverdn activar la peticion para ser revisada
nuevamente.
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Crear una nueva peticion.

En gvaSAl podemos dar de alta peticiones o incidencias desde la opcion
“Catalogo de servicios”, que nos lleva a la ventana de soporte. Desde ahi el

usuario podra seleccionar el servicio que necesita y cumplimentar el formulario
de generacién asociado.

2 = . - LA i
i Suport i Conselleria de Educacion, Cultura y Deporte
ﬁé%ﬁ;ﬁéﬂlﬂ Al Assisténcia ?h G B Cas/val
N ? Cas /
INICIO CATALOGO DE SERVICIOS TIQUETS PREGUNTAS FRECUENTES =
Inicio Centres Docents (estructura en &rbol) Docente
Mis tGltimos formularios
(solicitante)
Categorias ‘ Por favor, describe tu necesidad aqui Q + NUEVO TIQUE SOBRE "GVASAT”
09-07-2021 12:14
ver todo « NUEVO TIQUE SOBRE "GVASAL"
09-07-2021 12:11
+ NUEVO TIQUE SOBRE "GVASAL”
APLICACIONES O SERVICIOS 09-07-2021 12:00
EDUCATIVOS « NUEVO TIQUE SOBRE "GVASAL”
f NUEVO TIQUE SOBRE "GVASAT NUEVO TIQUE SOBRE OTROS. 05-07-2021 11:58
SISTEMA TIQUETS SERVICIOS O APLICACICNES « NUEVO TIQUE SOBRE "GVASAI
Incidencias y peticiones EDUCATIVAS 08-07-2021 11:31
relacionadas con esta plataforma de . Tod s f ari licitant
comunicacién y gestion de tiques Incidencias y peticiones relacionadas odos mis formularies (solicitante)
(gvaSAI) SOLO SE ATENDERAN con PortalEdu y Mestreacasa

PETICIONES DE DUDAS O
PROBLEMAS CON EL ENTORNO.

NUEVO TIQUE SOBRE AULES O
EVA

Incidencias v peticiones relacionadas

Esta ventana muestra los distintos formularios a los que se puede acceder
segun la naturaleza de nuestra solicitud en vista de listado, con una breve
descripcién de las colas que se pueden solicitar en cada formulario. Se puede
realizar un filtrado para, en caso de necesitar buscar de forma agil un servicio,

poder acceder al formulario de forma rapida desde el menu de categorias de la
izquierda.

Categorias

ver todo

APLICACIONES O SERVICIOS
EDUCATIVOS

SISTEMA TIQUETS

También, podremos realizar blUsquedas por palabra clave en el buscador del

principio de la pagina, que mostrara todos aquellos servicios que contengan
esa palabra clave en su nombre.

Categorias ‘ | Por favor. describe tu necesidad aqui Q ‘

ver todo

DEMANDAS TELEFONICAS ‘
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Creacion de un tique:

Tal como hemos comentado al inicio de este punto, al seleccionar un servicio,
se nos mostrara el formulario a completar para dar de alta esta solicitud.

Deberemos de completar los campos del formulario con la informacion
solicitada.

Aquellos de obligado cumplimiento irdn marcados con un asterisco rojo.

NUEVO TIQUE SOBRE OTROS SERVICIOS O APLICACIONES EDUCATIVAS &

Incidencias y peticiones relacionadas con PortalEdu y Mestreacasa

SELECCIONE EL TIPO DE TIQUET

Los campos marcados con el asterisco rojo, se deben completar de forma obligatoria para dar de alta el tiquet.

TIPO DE SOLICITUD: *

En este formulario podemos selec§fonar dos tipos de peticiones:

- Incidencia: Cualquier circunstancia que afects al funcionamiento normal de un servicio, pudiende afectar a un usuario, 2 un grupe, o a todos los usuarios de un servicio.

Una incidencia provoca la degradacidn o pérdida en la calidad da un servicio.

» Peticion: Cualguier solicitud de un usuario con la finalidad de disponer de acceso a un servicio, encontrar informacidn, asesoramiento, gestion sobre un cambio estandar o de una

nueva funcionalidad. No se considera peticién una interrupcién de servicio.
Peticion v
SERVICIO AFECTADO *

DETALLES DEL TIQUET

ASUNTO *

£ St L sl f_lan Jo . __amzrm

La primera seccién del tique define:

- Tipo de solicitud: Indicaremos si en una incidencia o una peticién.

- El servicio afectado: La cola principal sobre la cual queremos generar
nuestra solicitud. Este campo puede cambiar dependiendo del tipo de
solicitud que hayamos definido.

- La naturaleza de nuestra solicitud: Cual es la incidencia o peticion que
tenemos y con qué parte del servicio.
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TIPO DE SOLICITUD: *

En este formulario podemos seleccionar dos tipos de peticiones:

» Incidencia: Cualquier circunstancia que afecta al funcionamienta normal de un servicio, pudien

Una incidencia proveca la degradacidn o pérdida en la calidad da un servicio.

= Peticion: Cuzlguier solicitud de un usuaric con la finalidad de disponer de acceso a un servicio, enc

nueva funcionalidad. Mo se considerz peticidn una interrupcicn de servicio.
Peticion v
SERVICIO AFECTADO *

Portal EDU v

SOLICITUD SOBRE PORTAL EDU *

_____ i
I Raiz » Conselleria Educacidén > Centres Docents raQ
= SERVICIOS EDUCATIVOS
»PORTAL EDU

*DUDAS FUNCIOMALES (154}
»OTROS (405)
»5UGERENCIAS (153)

Dependiendo de la informacién que definamos en estos 3 campos, se nos
habilitaran, en la seccidn inferior, una serie de preguntas especificas que nos
ayudardn a aportar toda la informacién necesaria para que nuestra solicitud se
tramite debidamente.

DETALLES DEL TIQUET

URL AFECTADA *
TELEFONO DE CONTACTO

ASUNTO *

"Par favar describe brevemente ef motive de su peticidn'.

DESCRIPCION DE SU INCIDENCIA / SOLICITUD *

"Es impertante que nusstros técnicos cusnfen con ls mayer informacidn pesible, de ests maners pedemos atender lss demandss de maners igil y eficiente. Por favor describe

detslisdaments Is infarmaciin que cress necessris pars qus podsmos stenderte sdecusdsments. "

A - B -iE E T c P E o X

Formatos~ B 7

CAPTURAS DE PANTALLA O ADJUNTOS

Existen, sin embargo, roles que no tienen acceso a algunas colas, debido a que
solo estan accesibles a ciertos perfiles del equipo directivo.
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En estos casos, el docente vera la informacién a cumplimentar en el formulario
y un mensaje informativo indicandole que la cola estd bloqueada y con quién
deberia contactar para que genere la solicitud ya que este usuario no podra
generar el tique.

n
TIPO DE SOLICITUD: *
En este formulario podemos seleccionar dos tipos de peticiones:

s Incidencia: Cualguier circunstancia que afecta al funcenaméento normal de un servicio, pudiende afectar & un usuario, a un grupo, © a todos los wsuarios de un senvicio.

Una incidencia provoeca |a degradacién o perdida en |a calidad de un servicio,

s Pebicidn: Cualguier solicited de un wseario con la finalidad de disponer de acceso a un servicio, encontrar informacion, asesoramiento, gestion sobre un cambio estandar o de una
nueva funcienalidad. No se considera pelicion una interrupddn de servido,
Peticidn v

SERVICIO AFECTADO *
Hardware v
SOLICITUD SOBRE HARDWARE *

.8RE = RETIRADA EQUIPAMIENTO TIC -

Este tipo de peticiones solo estan accesibles para el DIRECTOR y SECRETARIO. Por favor, pongase en contacto con su responsable.
Perdone las molestias.

DETALLES DEL TIQUET

Para facilitar la retirada de material, el material debera estar agrupado en una ubicacion fisica de facil acceso.

HORARIO APERTURA CENTRO =
Tndigue el horario de apertura del centro,

TELEFONO DE CONTACTO ADICIONAL

ELEMENTOS A RETIRAR / DAR DE BAJA *

ASUNTO *

“Par favor describe brévemente ef robive de su gelicidn”,

Una vez cumplimentados todos los campos, haremos clic en Guardar, y
generaremos el tiqgue, que se asignara al grupo de soporte especifico para su
tratamiento y solucién y la herramienta nos devolverd a la pagina inicial del
catdlogo.

De nuevo en esta ventana, en la parte derecha, tendremos un resumen de las
ultimas solicitudes que hemos generado en orden decreciente, de la mas
reciente a la mas antigua.
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Mis altimos formularios
(solicitante)

«" SOLICITUD DE MIGRACIONES EN
PORTAL EDU
15-07-2021 11:51

Todos mis formularios (solicitante)

Haciendo clic en cada una podremos consultar los datos que hemos

completado.
Respuesta al formulario Respuesta al formulario - ID 285 Raiz > Conselleria Educacién > Centres Docents > 46016361 - IES LA MORERIA Entidades hijas Si
T ! SOLICITUD DE MIGRACIONES EN PORTAL EDU 8
Histérico 2 Apertura de peticiones relacicnadas con SOLICITUD DE MIGRACIONES.
Todos

I F io guardado

SELECCIONE EL TIPO DE TIQUET

ORIGEN DE LA MIGRACION
DESDE MESTRECASA

DETALLES DEL TIQUET

URL SITIO WEB MESTREACASA
https://mestreacasa.gva.es/web/ieslamoreria/

URL DESTINO PORTALEDU

https://portal.edu.gva.es/fieslamoreria

TELEFONO DE CONTACTO

También puede acceder de forma directa al tique generado desde la opcion
“tique” del menu de la izquierda y pinchando en el titulo.

Respuesta al formulario No tiene permiso para ver todas los tiquets
Tiguets 1 Estado Fecha ;jllzttllzglﬂizacién Entidades Prioridad Solicitante :slgnada §Li';:::;§ Categoria Titulo Planificacion
T = 10: Abierta el 12-07-2021 Raiz > Media 2020 Grupo de  Respuestas RED DEVOZ Y[l pruebas de o
232() 12-07- 1:18 Conselleria Inforgesi asistencia al DATOS > DATQS genracion (0
2021 Educacién > técnica formulario - > CORTES _a
Todos 11:18 Centres NUEVO INTERMITENTRS
Docents TIQUE
SOBRE LA
RED DE
VOzZ Y
DATOS
Estado Fecha ultuma_ .. Entidades Prioridad Solicitante Asignada Elem_entos Categoria Titulo Planificacién
actualizacién a asociados

Listado de Incidencias

Tras anadir la solicitud, el usuario puede consultar su estado y la informacion asociada accediendo,
ademas a la opcién "tiques". Esta ventana muestra el listado de todas sus solicitudes y desde aqui
puede acceder a ellas y consultar la informacién por ejemplo de fechas, estados, categorias de cada
una de ellas, etc.
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INICIO CATALOGO DE SERVICIOS TIQUETS PREGUNTAS FRECUENTES

Inicio t Centres Docents (estructura en arbol) Docente M

8 - ¥ || .racteristicas - Estado ¥ es v No cerrade

Dregla ©grupo  Buscar W 2

Muestra (nimero de elementos) 40~ @ @ Pt 1 e T T > bﬂ
N2 Acciones
- - - Asignada Tiempo -
10T e g e S s TR 2 g
CEF G2 Técnico resolver E
233 prueba 12002038 - @ Nuevo 3-07-2021 13-07- Media Soporte
CEIP 1:13 2021 técnico
BALTASAR 11:13
RULL VILLAR
——
232 pruebas de Centres () En curso (asignada) 12-07-2021 12-07- Media Soporte  RED DE VOZ Y DATOS =
genracion Docents 11:18 20, técnico DATOS > CORTES
11 INTERMITENTES
Tramitando tiquet 0
Tiquet
Estadisticas Por favor, revisa tipo de peticion
Base de conocimiento 23.06-2021 12:00
Elementos
Todos
Tiguet - ID 19219 (Raiz > Conselleria Educacién > Centres Docents)
Por
Oltima .03
actunlizacion 14-07-2021 11:03 por
Tipo Incidencia Categoria SERVICIOS ADMINISTRATIVOS > ALLEGRO > COPIA DE SEGURIDAD
Estado En curso (asignada) Origen del tiquet Telefono
Urgencia Media
Impacto Medio
Prioridad Media
Actor Solicitante Observador Asignada a
*& 2020 Inforges (30) i = & CAUEDUCA(4) -1 & Grupo de asistencia técnica
Titulo * Pruebas de visién Allegro
Descripcién * Pruebas de visién Allegro

ones enlazadas

Este listado se ordena por fecha de actualizacion, de la mas reciente a la mas antigua, por lo tanto,
al crear una nueva peticidon esta se situara la primera hasta que se genere una nueva o alguna otra
haya sido actualizada.

Ademas, podra consultar en qué punto estd, mediante los distintos seguimientos que el técnico
haya ido incluyendo, ya sea para solicitar informacién extra o para informar del estado del tique o
de la solucién a aplicada.

| « < () Pruebas de visi6n Allegro - ID 19219 (Raiz > C ia Ed i6n > Centres ) 24

Tramitando tiguet [

Afiadir : (O Seguimiento & Documento
Tiquet
Estadisticas Historico de acciones :
Base de conocimiento
(© 14-07-2021 11:03 Ticket# 19219 description
Elementos ~ Pruebas de vision Allegro
—— - Prucbas de visién Allegro

2020 Inforges (30) i

Proceso de tramitacion.

En el momento en el que un técnico comienza a trabajar sobre nuestro tique, este puede, como
hemos indicado antes, solicitarnos informacion extra o aportar informacion sobre su estado. Toda
esta informacion se generara y quedara reflejada de forma cronoldgica en la pestafia “Tramitando
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tique”. En esta pestafia, podemos afiadir los siguientes tipos de informacién relacionada en la
tramitacién de la peticién:

Seguimiento

Se usan para afadir informacién relevante sobre la peticidon, aportar informacién extra que el
técnico nos ha solicitado o realizar comunicaciones a los técnicos que soporte que estan trabajando

en el tique.
Para afiadir un seguimiento privado, habrd que activar la pestafia de privado en la generacién del
seguimiento.

Ll DT v Aﬁadi’: {O Seguimiento IO Documento

Tiguet

. Nuevo elemento - Seguimiento
Estadisticas

Base de conocimiento Formates~ B 7 A ~HA -2 i E E B~ & W o H
Elementos 1
Todos

Descripcién

Archivo(s) (5 MB max.) i

Adjuntar archivo por arrastrar y seltar o copiar y pegar o seleccionarlos

Anadir v

Hictaricn de accinnes =

En un seguimiento podremos ademas adjuntar un documento, imagen, archivo de texto, etc.
Documentos
Cualquier archivo que aporte informacion acerca de la peticidon definida en el tique.

Los documentos pueden ser afadidos al tique enlazados con un seguimiento, tal como hemos
comentado en los puntos anteriores, o de forma independiente desde la opcién de “Documento”.

Tramitando tiguet o . . .

Aiadir: (O Seguimient & Documento
Tiguet
Estadisticas Anadir un documento

Base de conocimiento Archivo(s) (5 MB max.) i

Encabezado 1 Arrastrar y soltar el archivo aqui, o (5 MB max.)
Elementos 1

Elegir archivos | No se ha seleccionado ningdn archivo

Afiadir un archivo nuevo
Todos

Historico de acciones :

Solucién de un tique.

Cuando un técnico resuelve un tique, éste pasa a estado “Resuelto”. En este punto, el usuario
recibird una notificacion indicando la solucién vy las distintas maneras de actuar. El usuario tendra
entonces que "validar" su resolucidon o rechazarla si no es satisfactoria.

Tramitando tiguet 1 Validacién de la solucién
Tiguet
Comentarios
Estadisticas (Opcional cuando es validada)
Base de conocimiento 1 &
Elementos 1 Rechazar la solucién Validar la solucion

Todos I -
Historico de acciones :

Buenos dias,

@ 15-07-2021 14:03
El ticket ha sido creado en una categoria incorrecta. Este tipo de peticiones, incidencias o consultas todavia N
no estdn imolementadas en la nueva herramienta.
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Desde la ventana de “Tramitando tique”, el usuario podra validar la solucién y darla por buena, en
Cuyo caso pasara a estado "cerrado", o por el contrario rechazarla, debiendo indicar el motivo y
guedando el tique abierto otra vez.

El usuario puede también rechazar la solucién aportada respondiendo al correo de solucién de la
peticidn. Esta contestacion se afiadira como comentario al rechazo y volvera a poner el tique como
activo.

El técnico deberd realizar las acciones correctivas necesarias, proporcionando una nueva solucion y
repitiéndose el proceso de validacién otra vez.

Si no hay ninguna accion por nuestra parte en un plazo de 72 horas, el tique se cerrara de forma
automatica.

Al validar la solucién y pasar la incidencia a estado “cerrada” ya no nos aparecerd en el listado de
peticiones a menos que realicemos un filtro de bdsqueda por peticiones cerradas.

Busquedas y filtros.

Es posible establecer filtros por cualquier campo para facilitar la localizacién de incidencias o realizar
listados de las mismas. Estos filtros se configuraran en la parte superior de la ventana, a

continuacion del menu de usuario.
Inicio +

Filtros de
busqued

(= v ..aracteristicas - Estado ~ es v No cerrado v

regla @ grupo @

Musstra (ndmera de slementos)

20 v S o

Es posible realizar una busqueda simple o anidarla con varios criterios desde el botén “+Regla”.

a8 e -aractersticas - Estade * &5 it Resuelty + Cerrady et

oo D

Estos filtros también permiten aplicar cierta logica a través de los conectores logicos AND, OR, AND

aw_n

NOT y OR NOT. Las opciones AND serian equivalentes a “y”, y las OR serian equivalentes a “0”.

2 = Aaracteristicas - Estade = £5 = Resuelta + Cerrads -
:El ANID o Elementos mostrados - Caviene i

ANID
Ton 2 W suscar

AN HOT

QR HOT

15T

ara da alamanied’ ¥ e 3 —

Segun sea el tipo del criterio seleccionado disponemos de una serie de opciones a aplicar, por
ejemplo, si seleccionamos la categoria de un tique podremos buscar una parte del nombre, una
categoria concreta o todas las que no sean la seleccionada o las subcategorias de una categoria
concreta.
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= m—— -aractensticas - Estade - a5 at Resuelto + Cerrado it

= AND acteristicas - Categeria 4 || conbens =
cafiliang

Oregla O grupo m no confiens

7 debajo de e,
[ o baie

Musakrs [Famers de slementes) z

=]]

i~

Otra opcién que nos permite es generar un grupo de criterios de busqueda
para que se apliguen conjuntamente a los criterios individuales. Desde la
opcidn de grupos, abririamos para configurar un nuevo grupo de reglas, con lo
gue podemos realizar blsquedas mas complejas.

3] . saracteristicas - Estado BE - Resuelto + Cerrado -
EI AMND T acterieticas - Categona - ConteEne 1t
= ——— W Elementas mostrados ™ cantiene ¥

1= AND T
Brepgla  § grupo

nefgla grupo

Estos filtros de bUsqueda se pueden borrar desde el icono de volver, con lo que
limpiariamos el filtro y volveria a mostrar todo.

3] mmmem ¥ -aracteristicas - Estade - es i Resuelto + Cerrado il

Marcadores.

Es posible guardar las busquedas que nos interesen como marcadores que nos permitan recuperar
estas busquedas de forma agil:

3] mmmem ¥ -aracteristicas - Estade - es i Resuelto + Cerrado il

Bragla & grupo

Activando el marcador, podremos guardar la busqueda configurada.
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Guardar bisqueda actual »®

Nueva bisqueda guardada

MNombre

Visibilidad Privado

Obteniendo asi un marcador que podremos definir como predeterminado para que, al iniciar sesion
se muestre el filtro o cargarlo en el momento en el que lo necesitemos sin tener que volver a
configurarlo.

Para cargar una busqueda guardada como marcador debemos hacer clic en la estrella ubicada en la
esquina superior derecha de la aplicacion:

_7), - ) Conselleria dEducacis. Culturaguagpart Centre de Serveis APOGRAFIS
“{ GENERALITAT Suport | Cas /v
;\\‘ VALENCIANA ol Assisténcia ; & [C 2 /va

INICIO CATALOGO DE SERVICIOS TIQUETS PREGUNTAS FRECUENTES

Inicio Centres Dogents (estructura en arbol) Docente

Y seleccionar el marcador a cargar de los mostrados en el listado. Desde esta ventana también

podemos definir un marcador como predeterminado activando la estrella a su izquierda.
1

| % Busquedas gquardadas P

Lista de filtros

Privado Blusgqueda guardada

eticiones activas en Peticiones o
Publicos Blisquedas guardadas e

Mo ha registrado ninguna blsqueda guardada todavia

Todos los marcadores creados podemos gestionarlos desde un listado accesible mediante el icono
de la llave inglesa situado arriba a la izquierda del desplegable.

Desde aqui se puede modificar el nombre o eliminar las busquedas que no nos sirvan desde el
botdn “suprimir permanentemente”,
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[=]prueba (Tilena > AJUNTAMENT DE VIC) 1

Bisqueda guardada
squedza Bisqueda guardada - ID 10

Nombre prueba

visibilidad Privado

Suprimir permanentemente

Mis opciones.

Cada usuario tiene un menu personal de configuracion para su entorno web. Haciendo clic en el
icono de ajustes y que se muestra en la parte superior derecha de la pantalla, podemos acceder a
ciertas opciones de personalizacién:

- Conselleria d'Educacié, Cultura i Esport. Centre de Serveis APOGRAFIS
ix Suport i
R NERALITAT as [ Vs

&

28

X
[/
INICIO CATALOGO DE SERVICIOS TIQUETS PREGUNTAS FRECUENTES =
Inicio Centres Docents (estructura en drbol) Docente

Personalizacion.

Comprobar y/modificar la parametrizacion personal de la consola de GVASAI. Algunas de las
opciones que se pueden configurar son:

Principal Personalizacién
Personalizacion
Idioma Espafiol (Espafia) ~ Formato de fecha AAAA-MM-DD ¥
Orden de wvisualizacion de apellidos v Apellido, Nombre ¥ Eormato de nimero 1323456 v
Nimero de resultados por pagina 20 - Ir al t_zl'emento creado después de su s>
creacion
—
Mostrar contadores S v
Conservar los dispositives cuando se purgue N -
un elemento °
Notificaciones de mis cambios s
Tipografia para la exportacion PDF Helvetica v Separador CSV H v
Paleta de color F Ajvic ¥ | Disposicién _.ias a la izquierda ¥
Habilitar alte contraste No ~
Evolucion de la fecha de vencimiento
Color del estado correcto Iil
Color del estado de advertencia Umbral del estado de advertencia 20 - % v

Color del estado critico Iil Umbral del estado critico 5 A % v
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Notificaciones

GVASAI cuenta con un sistema de notificaciones para el envio automatico de correos electrénicos.
Los usuarios reciben un correo electrénico informando de:

= Lacreacién de un nuevo tique.

= Nuevos seguimientos en el tique.

= Laresolucion de su tique.

Estas notificaciones incluyen un enlace al tique desde el que acceder al detalle del mismo.
Si se responde por correo a una notificacion recibida, esta respuesta serd incluida como un
seguimiento en el tique.

Preguntas Frecuentes

El usuario podra acceder a la informacion publica de conocimiento a través de la pestafia “Preguntas
Frecuentes”. Esta funcionalidad le ayudara a solucionar dudas e incidencias habituales.

e ap—— e e e St = e

| inmar na pemdds lacnaria | wimana e paris bgerans | tiraans ne psdn logasann

G H B g ] S by Pk Db H ) 550 3 Pl ¥ Drreepe i

Desde aqui podra consultar las soluciones estandar y manuales accesibles.
Podremos realizar una busqueda por palabras desde la pestafia “Buscar” o realizar la busqueda
desde el arbol de carpetas desde la opcién “Examinar”.
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% GENERALITAT

VALENCIANA
\\§ Conselleria d’'Hisenda

i Model Economic

Direccion General de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones

Servicio de Informatica para Centros Educativos
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