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Introduccio

Lobjectiu d'aquest document és ser un punt de referéncia per als usuaris docents quant a
I'is de l'eina de tiquets GVASAI, aplicacié que permet canalitzar tot tipus d'incidencies i
consultes cap als departaments corresponents.

Accés a gvaSAl i pantalla principal.

Lusuari podra crear una incidéncia o consulta i veure l'estat de les creades amb
anterioritat a través d'un navegador web, indicant I'adreca:

https://gvasai.edu.gva.es
Accedirem a la plataforma amb el nostre usuari i contrasenya d'itaca.

A = 5 Conselleria d’Educacio, Cultura i Esport
Suporti

% GENERALITAT cAl Assisténcia

\\§ VALENCIANA cas / Val

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

jnforges I

[ Recordam

ENVIAR

Accés a les preguntes frequents (FAQ's)

Després de validar-se en l'aplicacio, l'usuari accedira a la finestra de suport, també
accessible des de l'opcio de “Cataleg de serveis” del menu principal.

% GENERALITAT Conselleria d'Educacié, Cultura i Esport

Q VALENCIANA C Agsistencia -3 -+ @ Cas/Val
h ? %

INICT CATALEG DE SERVEIS TIQUETS PMF E
Ini Centr D its (estructura en arbol) Docent

Els meus altims formularis
(sol-licitant)
Categories Descriviu aci qué necessiteu Q  NUEVO TIQUE SOBRE AULES O

EVA
mostra-ho tot 09-07-2021 10:27
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, B + NUEVO TIQUE SOBRE AULES O
EVA
APLICACIONS O SERVEIS -07-202:
ADMINISTRATIUS sepra0s e
+ NUEVO TIQUE SOBRE OTROS

NOU TIQUET SOBRE "ITACA” NOU TIQUET SOBRE ALTRES SERVICIOS O APLICACIONES
APLICACIONS O SERVEIS SERVEIS O APLICACIONS EDUCATIVAS
EDUCATIUS Incidencies i peticions EDUCATIVES

05-07-2021 13:31
relacionades amb ITACA, ITACA3

Incidéncies i peticions relacionades ' NUEVO TIQUE SOBRE AULES O
EQUIP DE TREBALL NOU TIOUET SOBRE SERVELS amb PortalEdu, Mestreacasa i EVA ve-rm03t 1512
o APLIEJ\C]ONS : Centre Digital Col-laboratiu 202
HARKA DE VEU T DADES ADMINISTRATIVES Tots els meus formularis (sol-licitant)
4 . . Jacionad NOU TIQUET SOBRE AULES o
Incidéncies i peticions relacionades EVA
SISTEMA TIQUETS s
< amb Correu Electrénic, ALLEGRO, R
GESCEN, Modul docent, Web Incidéncies i peticions
Familia, OVICE, OVICON, OVIDOC i relacionades amb les plataformes
SID AULES | EVA

Aquesta finestra ens permet 'accés als diferents tipus de peticions que podem realitzar en
la nostra aplicacio a través dels formularis generats per a tal efecte.

A més de l'alta dels diferents tipus de peticions, els usuaris podran realitzar les seglients
accions per a la gestié d'aquestes:
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Accés a la pantalla

% GENERALITAT

 VALENCIANA d'inici.

Accés al llistat
d'incidéncies

Conselleria d'Educacid,

&
creades.

Inici

Accés a la pantalla

d'inici.

CATALEG DE SERVEIS

Mostra el llistat de preguntes

“freqlients" que s'han creat per

Accés a la creacié d'una

o a consulta dels usuaris.
nova sol-licitud

(Incidencia o peticio)

e Pantalla d'inici: Pantalla resum amb informacié sobre el cataleg relacionat
amb l'Us de les eines, ultimes i més consultades entrades en FAQs i els
recordatoris que ens han deixat des del nivell tecnic.

Suport i

% GENERALITAT g
Assisténcia

Conselleria dEducacio, Cultura i Esport
VALENCIANA
A\

k-3 @ Cas/val
? %
r———

NICT CATALEG DE SERVEIS

TIQUETS PMF

Inici

Centres Docents (estructura d'arbre) Docente

Accés directe a formularis

. o " Cataleg de serveis
relacionats amb I'Us de l'eina

'LICACIONES O SERVICIOS EDUCATIVOS

# NOU TIQUET SOBRE AULES o EVA

APL o

% NOU TIQUET SOBRE "ITACA"

NOU TIQUET SOBRE ALTRES SERVEIS O APLICACIONS EDUCATIVES

TIVOS

Articles més consultats

©@Manual gvaSAI per a docents
©Manual d'ds de gvaSAL ina dinventariat
©Vides tutorial d'is de gvaSAl per a docents

©Manuales ayuda para Iz gestion remots (Anydesk/IP)

# NOU TIQUET SOBRE SERVEIS O APLICACIONS ADMINISTRATIVES T ——

Recordatoris que ens arriben des
de grups de suport.

©Vides tutorial d'is de gvaSAl per a docents

Recordatoris piblics ©@Manual gvaSAI per a docents

Resum preguntes freqlients

meés rellevants.

e Veure la seua llista d'incidencies i el detall de cada incidencia: Pot accedir a
aquesta vista des de l'opcio “tiquets” del menu principal.

—  Suport i Conselleria d'Educaci6, Cultura i Esport
Assistencia ° » Geri

%

% GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Nie CATALEG DE SERVEIS TIQUETS nF

Centres Docents (estructura en arbol] Docente

B - v _acteristiques - Estat ¥

Brega Ogrup (Cerca + 'O

e Vista de les “Preguntes Freqiients” que s'han

creat segons diferents
solucions.
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% GENERALITAT Conselleria dEducacié, Cultura i Esport

VALENCIANA jcia - B Cas/val
\ ¢ /
? *
INICT CATALEG DE SERVEIS TIQUETS PMF =
nici mgeTires Docents (estructura d'arbre) Docente

Cert Examina
Cerca
Articles recents Ultimes entrades actualitzades Articles més consultats
Video tutorial d'ds de gvaSAI per a Manuales ayuda para la gestion remota Manual gvaSAI per a docents
docents (Anydesk/1P)
Manual d'Gs de gvaSAL eina d'inventariat
Manual gvaSAI per a docents Manual gvaSAI per & docents
Video tutorial d'ds de gvaSAI per a
Manual d'is de gvaSAI, eina d'inventariat Manual d'is de gvaSAl, eina d'inventariat docents
Manuales ayuda para |a gestién remota Video tutorial d'is de gvaSAI per a Manuales ayuda para |a gestién remota
(Anydesk/IP) docents (Anydesk/IP)

e Modificar parametres de configuracié del seu accés: Accedint a la icona
d'ajustos, podrem modificar els parametres de configuracio personals de
cada usuari.

B4 GENERALITAT uport
N VALENCIANA A ASsist
N

tnici Centres Docents (estructura d'arbre)

e Canviar de rol: Aquells usuaris docents que a més tinguen permisos per a
consultar l'inventari TIC del seu centre, podran canviar de rol de sol-licitant a
Gestor TIC des del camp de seleccié sense necessitat d'eixir de la sessié.
Directament des d'aquest camp ens mostrara un desplegable amb els
diferents perfils als quals tenim accés i seleccionat I'un o l'altre canviarem.

zi,;,' GENERALITAT suport | Conselleria dEducacio, Cultura i Esport
\ VALENCIANA /] Agslste D ® cas/val
N ° -

NICL CATALEG DE SERVEIS TIQUETS PMF

e Canviar de centre: Aquells docents que pertanyen o tinguen accés a més
d'un centre, hauran de situar-se en el centre concret abans de donar d'alta
una peticio.

%1, GENERALITAT Suport Conselleria d'Educacié, Cultura i Esport
\§ VALENCIANA L Agsiste a 3 ® cas/val
& 2 %

Inici 46001370 - CRA ALPUENTE

Des d'aquesta informacié de centre, fent clic en el nom se'ns obrira un
desplegable amb els centres als quals tenim accés.
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%GENERAUTAT > Suporti Conselleria d'Educacié, Cultura i Esport
 VALENCIANA g’ Agsistencia a o @ Cas/ Vsl

?

INICT CATALEG DE SERVEIS TIQUETS PMF =

et Seleccionar I'entitat desitjada x Centres Docents (estructura d'arbre) Docente

Seleccionar I'entitat desitjada
( ~ per a veure l'entitat i les seves subentitats)
Mostra tots

Cerca
&-00 Raiz > Conselleria Educacién > Centres Docents
100 03000047 - CEIP La RAMBLA CITEETET
1 03000060 - CENTRE PRIVAT LA MILAGROSA
1.7 03000072 - CRA AGRES
1 03000035 - CEIP MIRADOR D'AIGUES
-0 03000138 - CEP VIRGEN DEL ROSARIO

Seleccionant qualsevol dells, ens situarem en el centre i d'aquesta manera
les peticions que generem s'assignaran al centre seleccionat.

També podrem veure la informacio d'actius relacionada amb el centre.
Només podrem accedir als tiquets i inventari d'un centre situant-nos en ell
d'aquesta manera.

Tractament de peticions i notificacions.

Quan es cree una nova peticio, gvaSAl li enviara un correu per a informar-lo de l'alta
d'aquesta.

Lusuari sol-licitant de la peticido podra sempre accedir a la mateixa a través de l'opcid
“tiquets” del menu principal per a veure l'estat i les accions que s'estan realitzant sobre la
peticid. A més, rebra correus informant sobre el tractament de la seua peticio.

També podra afegir informacié extra que se li sollicite o que ell considere d'utilitat o
sol-licitar ell mateix informacio sobre l'estat del seu tiquet.

Una vegada resolta, es rebra també un correu amb la solucid, que s'ha aplicat. Aquesta
solucié haura de ser validada per l'usuari si la considera correcta, o rebutjada si no
soluciona la seua peticid. En este ultim cas sera necessari adjuntar una explicacio de per
que s'ha rebutjat.

Les solucions rebutjades tornaran a activar la peticié per a ser revisada novament.

Crear una nova peticio.

En gvaSAl podem donar d'alta peticions o incidencies des de l'opcié “Cataleg de serveis”,
qgue ens porta a la finestra de suport. Des d'aci l'usuari podra seleccionar el servei que
necessita i emplenar el formulari de generacié associat.
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VALENCIANA
A\

=’ Suport
chl As

o]
sistencia

Conselleria d'Educacid, Cultura i Esport
3 - @ Cas / val
? N

Categories
maostra-ho tot

APLICACIONS O SERVEIS
ADMINISTRATIUS

APLICACIONS O SERVEIS
EDUCATIUS
EQUIP DE TREBALL

X¥ARXA DE VEU I DADES

INICI

NOU TIQUET SOBRE "ITACA”

Incidéncies i peticions
relacionades amb ITACA, ITACA3

NOU TIQUET SOBRE SERVEIS
O APLICACIONS
ADMINISTRATIVES

CATALEG DE SERVEIS TIQUETS PMF

Descriviu aci qué necessiteu

NOU TIQUET SOBRE ALTRES
SERVEIS O APLICACIONS
EDUCATIVES

Incidéncies i peticions relacionades
amb PortalEdu, Mestreacasa i
Centre Digital Col-laboratiu

Centres Docents (estructura d'arbre) Docente

Els meus iltims formularis
(sol-licitant)

&' NUEVO TIQUE SOBRE AULES O
EVA

09-07-2021 10:27

" NUEVO TIQUE SOBRE AULES O
EVA

08-07-2021 17:49

«' NUEVO TIQUE SOBRE OTROS
SERVICIOS O APLICACIONES
EDUCATIVAS

06-07-2021 13:31
' NUEVO TIQUE SOBRE AULES O
EVA

06-07-2021 13:11

Tots els meus formularis (sol-licitant)

. . . NOU TIQUET SOBRE AULES o
Incidéncies i peticions relacionades EVA
amb Correu Electronic, ALLEGRO, .
GESCEN, Madul docent, Web Incidéncies i peticions
Familia, OVICE, OVICON, OVIDOC i relacionades amb les plataformes
SID AULES i EVA

SISTEMA TIQUETS

Aquesta finestra mostra els diferents formularis als quals es pot accedir segons la
naturalesa de la nostra sol-licitud en vista de llistat, amb una breu descripcié de les cues
que es poden sol-licitar en cada formulari. Es pot realitzar un filtrat per a, en cas de
necessitar buscar de manera agil un servei, poder accedir al formulari de manera rapida
des del menu de categories de l'esquerra.

Categories
mostra-ho tot

APLICACIONS O SERVEIS
ADMINISTRATIUS

APLICACIONS O SERVEIS
EDUCATIUS

EQUIP DE TREBALL

XARXA DE VEU I DADES

SISTEMA TIQUETS

També, podrem realitzar cerques per paraula clau en el cercador del principi de la pagina,
que mostrara tots aquells serveis que continguen aqueixa paraula clau en el seu nom.

Categories Descriviu aci qué necessiteu Q

mostra-ho tot

APLICACIONS O SERVEIS
ADMINISTRATIUS
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Creacio d'un tiquet:

Tal com hem comentat a l'inici d'aquest punt, en seleccionar un servei, se'ns mostara el
formulari a completar per a donar d'alta aquesta sol-licitud. Haurem de completar els
camps del formulari amb la informacié sol-licitada.

Aquells d'obligat compliment aniran marcats amb un asterisc roig.
NOU TIQUET SOBRE ALTRES SERVEIS O APLICACIONS EDUCATIVES &

Incidéncies i peticions relacionades amb PortalEdu, Mestreacasa i Centre Digital Col-laboratiu

SELECCIONE EL TIPUS DE TIQUET

Elz camps marcats amb I'asterisc roig, s'han de completar de manera obligatoria per a donar d'alta el tigust.

TIPUS DE SOL-LICITUD: *

En aquest formulari podem seleccionar des tipus de peticions:

= Incident: Qualseval circumstincia que afectz el funcionament normal d'un servei, padent afectar un wsuari, un grup, o tots els usuaris d'un servei. Un

incident provoca |a degradacid o pérdua en la qualitat d'un servei,

= Peticid: Qualsevel sollicitud d'un usuari amb |z finalitat de disposar d'accés a un servei, trobar informacid, assessorament, gestid sobre un canvi estandard

o d'una nova funcionalitat. No es considera peticid una interrupcid de servei,
Peticia N
SERVEI AFECTAT *

DETALLS DEL TIQUET

ASSUMPTE *

La primera seccié del tiquet defineix:

- Tipus de sol-licitud: Indicarem si en una incidencia o una peticid.

- El servei afectat: La cua principal sobre la qual volem generar la nostra
sol-licitud. Aquest camp pot canviar depenent de la mena de sol-licitud que
hagem definit.

- La naturalesa de la nostra sol-licitud: Quina és la incidencia o peticié que tenim i
amb quina part del servei.

MANUALS DGTIC - Manual d'Usuari gvaSAl



TIPUS DE SOL-LICITUD: *
En aguest formulari podem seleccionar dos tipus de peticions:

+ Incident: Qualsevol circumstancia gue afecta el funcionament normal d'un servei, podent

incident provoca la degradacid o pérduz en la qualitat d'un servei.

+ Peticio: Qualsevol sol-licitud d'un usuari amb |a finalitat de disposar d'accés a un servei, trob

o d'una nova funcionalitat. Mo es considera peticid una interrupcid de servei.
Peticio d

SERVEI AFECTAT *

Portal EDU

PETICIO SOBRE PORTAL EDU *

A

I
[T

»ALTRES (405)

»SUGGERIMENTS (153)

Depenent de la informacioé que definim en eixos 3 camps, se'ns habilitaran, en la seccio

inferior, una série de preguntes especifiques que ens ajudaran a aportar tota la informacio
necessaria perque la nostra sol-licitud es tramite degudament.

DETALLS DEL TIQUET

URL AFECTADA (OPCIONAL)
TELEFONO DE CONTACTE

ASSUMPTE *

DESCRIPCIO DE LA SEUA INCIDENCIA / PETICIO *

"Es important que als nostras tacnics comptan amb la major informacié possible, d'aquasta manera podam atendre les demandes de manara agil i sficient, Par favor
descriu detalladament |a informacié que creus necessaria perqué puguem atendre't adequadament

Formats- B 7 A - A -2 £ E E g@E- & W& o H

CAPTURES DE PANTALLA O ADJUNTS

Fitxers (5 MB max) i

Arrossega i deixa anar el fitxer aqui, o

Existeixen, no obstant aix0, rols que no tenen accés a algunes cues, pel fet que només
estan accessibles a uns certs perfils de I'equip directiu.
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En aquests casos, el docent veura la informacié a emplenar en el formulari i un missatge
informatiu indicant-li que la cua esta bloquejada i amb qui hauria de contactar perque
genere la sollicitud perque aquest usuari no podra generar el tiquet.

TIPUS DE SOL-LICITUD: *

En zquest formulari podem seleccionar dos tipus de peticions:

= Incident: Qualsevel circumstancia que afecta el funcionament nermal d'un servei, podent afectar un usuari, un grup, o tots els usuaris d'un servei, Un

incident provoca la degradacié o pérdua en la qualitat d'un servei,

» Peticio: Qualsevel sollicitud d'un usuari amb |z finalitat de disposar d'accés a un servei, trobar informacid, assesscrament, gesti¢ sobre un canvi estandard

o d'una nova funcionalitat. Mo es considera peticid una interrupcid de servei,

»

Incident
SERVEI AFECTAT *
GVASAI - Inventari T
INCIDENCIA GVASAI - Inventari *

.. PROBLEMES INSTAL-LACIO AGENT ~

Aguest tipus de peticions nomeés estan accessibles per al COORDINADOR TIC I L'EQUIP DIRECTIU. Per favor, glose's en
contacte amb I'EQUIP DIRECTIU del seu centre.
Perdone les molésties.

DETALLS DEL TIQUET

HORARI OBERTURA CENTRE *

Indique I'herari d'ebertura del centre.

08:00-15:00 N

TELEFON DE CONTACTE ADDICIONAL

Una vegada emplenats tots els camps, farem clic a Guardar, i generarem el tiquet, que
s'assignara al grup de suport especific per al seu tractament i solucié i I'eina ens retornara
a la pagina inicial del cataleg.

De nou en aquesta finestra, en la part dreta, tindrem un resum de les ultimes sol-licituds
gue hem generat en ordre decreixent, de la més recent a la més antiga.

Els meus dltims formularis
(sol-licitant)

" NUEVO TIQUE S0OBRE AULES O
EVA

02-0F-2021 10:27
" NUEVO TIQUE SOBRE AULES O

EVA
0g-07-2021 17:49
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Fent clic en cadascuna podrem consultar les dades que hem completat.

Resposta del formulari Resposta del formulari - ID 218 Raiz > Conselleria Educacion > Centres Docents Sots-entitats Si
Tiquets NUEVO TIQUE SOBRE AULES O EVA &
Historic Incidencias y peticiones relacionadas con las plataformas AULES y EVA
Tots
I 5'ha guardat correctament el formulari.

SELECCIONE EL TIPO DE TIQUET

TIPO DE SOLICITUD:

En este formulario podemos seleccionar dos tipos de peticiones:

« Incidencia: Cuzlquier circunstancia que afecta al funcionamiento normal de un servicio, pudiendo afectar a un usuario, 3 un grupo, o a tedos los usuarios de un servicio.
Una incidencia provoca a degradacisn o pérdida en |a calidad de un servicio.

» Peticién: Cualguier solicitud de un usuario cen la finalidad de disponer de acceso a un servicio, encentrar informacién, asesoramiente, gestién sobre un cambio estdndar o de una
nueva funcienalidad, No se considera peticién una interrupcién de servicia,

Incident
DETALLES DEL TIQUET

TELEFONO DE CONTACTO:

7z o

També pot accedir de manera directa al tiquet generat des de l'opcié “tiquet” del menu de
l'esquerra i punxant en el titol.

Processant tiquet o
Tiquet - ID 5013 (Raiz > Conselleria Educacién > Centres Docents)
Tiquet Data d'obertura  06-09-2021 18:15 Per
Estadistiques Ultima g .
actualitzacié 06-09-2021 18:15 per
Base de coneixement - Temps per a
Temps propi resoldre
ElT Temps intern de Temps intern per
resposta a resoldre
Tots ) L _ .
Tipus Peticié Categoria * - = Autoritzacié d'adquisicié de HW | i
: Origen de la N
Estat En curs (assignat) sol-licitud Cataleg de serveis
Urgéncia Mitjana ~ Validacio No esta subjecte a la validacio
Impacte Mitja Ubicacié
Prioritat Mitjana
Actor Sol-licitant Supervisor Assignada a
& im & Grup d'assisténcia técnica
Titol * No em funciona la tecla m

Canviar el teclat

Descripci6 *i

Llistat d'Incidencies

Després d'afegir la sollicitud, I'usuari pot consultar el seu estat i la informacié associada
accedint, a més a l'opcid "tiquets". Aquesta finestra mostra el llistat de totes les seues
sol-licituds i des d'aci pot accedir a elles i consultar la informacié per exemple de dates,
estats, categories de cadascuna d'elles, etc.

Dl CATALEQ DE SERVELR THHETE PAF

Inici . Centres Docents (estructura d'arbre) Dacente
a - scteristiques - Estst * és . Serse OGS .
Dregla Qgrup Cerca
Magtra (mambre delements) i5 - a W D da i dai J
£ Azoons
‘ 5 v Ultima v i Data Sok-lheimnt = Asgignade a - Tamps per 8 Seguimants -
L STkl i Entat sctualtzacsd EMtirms. mellehl e d'abertura Prioeist Sl hazitaent Téome Categonia o e eidre Drescrpad
5013 hoem funciena la  Centres () Bn curs (assignal) 08-09-2021 0&-05-2021 Mitjann Suport téores  GWASAL
becla m (5003) Dooents 18:15 DOCENTE 18:15% DOCENTE
i
it 3 Data Sl lartgern - Aggignade o - Tamps per 8 Seguimants -
sotualizacS Wi milicH par dabertura Prioctat Sl Técnie Categania o sssdre Drescrmpid
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Tramitando tiquet o

Tiquet

Estadisticas Por favor, revisa tipo de peticion
Base de conocimiento

Elementos

Todos

Tiquet - ID 19219 (Raiz > Conselleria Educacién > Centres Docents)
Por
Ultima

P 14-07-2021 11:03 por
actualizacién

Tipo Incidencia Categoria * SERVICIOS ADMIMISTRATIVOS > ALLEGRO = COPIA DE SEGURIDAD
Estado En curso (asignada) Origen del tiquet  Teléforo
Urgencia Media
Impacto Medio
Prioridad Media

Actor Solicitante Observador Asignada a

& 2020 Inforges (30) | & % CAU EDUCA (4) - § & Grupo de asistendia técnica

Titulo * Prucbas de visién Allegro
Descripeién * Pruebas de visién Allegra

ones enlazadas

Aquest llistat s'ordena per data d'actualitzacid, de la més recent a la més antiga, per tant,
en crear una nova peticié aquesta se situara la primera fins que es genere una nova o
alguna altra haja sigut actualitzada.
A més, podra consultar en quin punt esta, mitjangant els diferents seguiments que el
técnic haja anat incloent, siga per a sol-licitar informacié extra o per a informar de l'estat
del tiquet o de la solucié a aplicada.

‘ = () No em funciona la tecla m - ID 5013 (Raiz > C fa Educacién > Centres D ) 171 |
Processant tiquet 1] . R
Afegeix: (O Seguiment & Document
Tiguet
Estadistiques Historic d'accions :
Base de coneixement
(© 06-09-2021 18:15 Ticket# 5013 description
Elements ~N No em funciona la tecla m
oS F Y Canviar el teclat

Procés de tramitacio.

En el moment en el qual un técnic comencga a treballar sobre el nostre tiquet, aquest pot,
com hem indicat abans, sol-licitar-nos informacié extra o aportar informacié sobre el seu
estat. Tota aquesta informacid es generara i quedara reflectida de manera cronologica en
la pestanya “Tramitant tiquet”. En aquesta pestanya, podem afegir els seglients tipus
d'informacié relacionada en la tramitacio de la peticio:

Seguiment

S'usen per a afegir informacio rellevant sobre la peticid, aportar informacié extra que el
técnic ens ha sol'licitat o realitzar comunicacions als técnics de suport que estan
treballant en el tiquet.

Per a afegir un seguiment privat, caldra activar la pestanya de privat en la generaci6 del
seguiment.
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Proceszant tiguet o . )
Afegeix: (O Seguiment & Document

Tiguet

L Nou element - Seguiment
Estadistiques

Formats~ B F

|»
|=
iii
i

lil
il
]
%
E

nn
Yy

Base de coneixement
Elements

Tots

Descripcid

Fitxers (5 MB max) {

Adjuntar arxiu per arrossegar i soltar o copiar i pegar o zeleccionar-los

Afegeix v

En un seguiment podrem a més adjuntar un document, imatge, arxiu de text, etc.
Documents

Qualsevol arxiu que aporte informacié sobre la peticio definida en el tiquet.
Els documents poden ser afegits al tiquet enllagats amb un seguiment, tal com hem
comentat en els punts anteriors, o0 de manera independent des de I'opcié de “Document”.

Processant tiquet o R B
Afegeix: (O Seguiment & Document
Tiguet
Estadistigues Afegeix un document
Base de coneixement Fitxers (5 MB max) i
= . Assumpte | -e--- | i Arrossega i deixa anar el fitker aqui, o (5 MB manx) Afegeix un fitker nou
sments Examinar... | No se han seleccionado archivos.
Tots

Historic d'accions :

Solucié d'un tiquet.

Quan un técnic resol un tiquet, aquest passa a estat “Resolt”. En aquest punt, 'usuari rebra
una notificacié indicant la solucid i les diferents maneres d'actuar. Lusuari haura llavors de
"validar" la seua resolucio o rebutjar-la si no és satisfactoria.

i AT L = 46021320 - [ES ELS EVOLS |

Tiquet

Historic d'accions :
Estadistiques

Validacions Buenos dias Josep
L " he restablit la contrasenya. Han estat enviades al seu correu de gva les noves credencials.
Base de coneixement Hem comprovat en cridada telefénica, que ha pogut accedir y canviar la contrasenya
Le he posat el rol de administrador de Web Docent per tan de gue puga desenvolupar les seues funcions com a coordinador TIC.
Elements 1 Atentament,
Histaric 20
Dades GVA

Des de la finestra de “Tramitant tiquet”, l'usuari podra validar la solucio i donar-la per bona,
i en aquest cas passara a estat "tancat", o per contra rebutjar-la, havent d'indicar el motiu i
quedant el tiquet obert una altra vegada.

Lusuari pot també rebutjar la solucio aportada responent al correu de solucio de la peticid.
Aquesta contestacio s'afegira com a comentari al rebuig i tornara a posar el tiquet com a
actiu.

El técnic haura de realitzar les accions correctives necessaries, proporcionant una nova
solucié i repetint-se el procés de validacio una altra vegada.
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Si no hi ha cap accié per part nostra en un termini de 72 hores, el tiquet es tancara de
manera automatica.

En validar la solucid i passar la incidéncia a estat “tancada” ja no ens apareixera en el
llistat de peticions llevat que realitzem un filtre de cerca per peticions tancades.

Cerques i filtres.

Es possible establir filtres per qualsevol camp per a facilitar la localitzacié d'incidéncies o
realitzar llistats d'aquestes. Aquests filires es configuraran en la part superior de la
finestra, a continuacio del menu d'usuari.

cerca

orup Cerca 'f.)

= — ¥  ..acteristiques - Estat ~ &5 v Sense resoldre Filtres de v
B regla

Es possible realitzar una cerca simple o niar-la amb diversos criteris des del boté “+regla”.

| [ — *  ._.acteristiques - Estat ~ = v Sense tancar -

Bregla] ©@orup Cerca

Aquests filtres també permeten aplicar una certa logica a través dels connectors logics
AND, OR, AND NOT i OR NOT. Les opcions AND serien equivalents a “i", i les OR serien
equivalents a “o”".

————— .acteristigues - Estat ~ &g b Solucionat i tancat b
Mlements visualitzats ~ conté v

Rerca )

Segons siga el tipus del criteri seleccionat disposem d'una seérie d'opcions a aplicar, per
exemple, si seleccionem la categoria d'un tiquet podrem buscar una part del nom, una
categoria concreta o totes les que no siguen la seleccionada o les subcategories d'una
categoria concreta.

= *  _acteristigues - Estat ~ gs v Solucionat i tancat v

= I T | .istiqgues - Categoria ™ £s “r ----- N

conté

EBregla @agrup Cerca e contd

no és

Mostra (nombre d'elemergs @

sota

=]
p
-

no sota
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Una altra opcié que ens permet és generar un grup de criteris de cerca perque s'apliquen
conjuntament als criteris individuals. Des de l'opcié de grups, obririem per a configurar un
nou grup de regles, amb el que podem realitzar cerques més complexes.

| [ — * || ..acteristiques - Estat - 8s r Solucionat i tancat r

-

= I T istigues - Categoria ¥ | .NTO TIC = Cesion de Equipamiento ™

| [ — T ~lements visualitzats - conté T

Bregla ©arup

Bregla | @ grup | Cerca

Aquests filtres de cerca es poden esborrar des de la icona de tornar, amb el que netejariem
el filtre i tornaria a mostrar tot.

| [ — *  ._acteristiques - Estat ~ £s r Sense tancar r

Blregla ©agrup Cerca

Marcadors.

Es possible guardar les cerques que ens interessen com a marcadors que ens permeten
recuperar aquestes cerques de manera agil:

| [ — *  ._acteristiques - Estat ~ £s r Sense tancar r

Blregla ©agrup Cerca

Activant el marcador, podrem guardar la cerca configurada.
Guardar aquesta cerca x

Nowva cerca guardada

Mom

Visibilitat Privat

+ Afegeix

Obtenint aixi un marcador que podrem definir com a predeterminat perque, en iniciar
sessidé ens mostre el filtre o carregar-lo en el moment en el qual el necessitem sense haver
de tornar a configurar-lo.

Per a carregar una cerca guardada com a marcador hem de fer clic en l'estrela situada a la
cantonada superior dreta de l'aplicacio:
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% GENERALITAT T Suport i Conselleria d'Educacié, C‘ i Esport

 VALENCIANA C fh| Assisténcia o Ecﬁ;w

INICT CATALEG DE SERVEIS TIQUETS PMF E

Inici Centres Docents (estructura d'arbre) Docente i

| seleccionar el marcador a carregar dels mostrats en el llistat. Des d'aquesta finestra
també podem definir un marcador com a predeterminat activant l'estrela a la seua

esquerra.

% Cerques guardades ~

E‘ie filkres

Privat Cergques guardades

* Nuevas sin asignar a Tiquets
* 3 Tiguets
® SICE N2 TODAS a Tiquets

& [ncidencias abiertas SICE-WEBS-NZ desde fecha a
Tiguets

®  [NCIS SICE-WEB_NZ a Tiguets

08 088

TODAS PENDIENTES SICE-WEBS N2 a Tiguets 223

Tots els marcadors creats podem gestionar-los des d'un llistat accessible mitjancant la
icona de la clau anglesa situat a dalt a I'esquerra del desplegable.

Des d'aci es pot modificar el nom o eliminar les cerques que no ens servisquen des del
boté “suprimir permanentment”.

Cerca guardada Cerca guardada - ID 316

Nom Prueba

Visibilitat Privat
B Desa

T Suprimeix de forma permanent

Les meues opcions.

Cada usuari té un menu personal de configuracio per al seu entorn web. Fent clic en la
icona d'ajustos i que es mostra en la part superior dreta de la pantalla, podem accedir a
unes certes opcions de personalitzacio:
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INICT CATALEG DE SERVEIS TIQUETS PMF E

Inici Centres Docents (estructura d'arbre) Docente i

Personalitzacio.

Comprovar i/modificar la parametritzacio personal de la consola de *GVASAI.
Algunes de les opcions que es poden configurar son:

Principal Personalitzacio

Personalitzacio
ldmma Valencia ~ Format de dates DD-MM-AAAA
RN alg-a o g gl e Lt elaTe] P [y Format de nimero 1234.56 ¥

Iesu [ EEIEE per pagina 15 v Ves a I'element després de crear-lo No ~
v

rar comptaaor

Conserva els dispositius quan eliminis un

element Mo ™

Notificacions dels meus canvis siov
—
Font d'exportacio de PDF Helvetica *  Delimitador CSV B hd
Paleta de colors _Apograﬂs v  Disposicié ..anyes de 'esquerra v
Mo es permet l'accés a la
Habilitar alt contrast No ~ Zona Horaria base de dades de zona horaria
(MySQL).
Progressit data de venciment

Color d'estat correcte ]
Color d'estat d'adverténcia (] Llindar d'estat d'adverténcia 20 v % v
Color d'estat critic | | Llindar d'estat critic 5 v % v

Desa

Notificacions

GVASAI compta amb un sistema de notificacions per a I'enviament automatic de correus
electronics.
Els usuaris reben un correu electronic informant de:

= Lacreaci6 d'un nou tiquet.

= Nous seguiments en el tiquet.

»= Laresolucié del seu tiquet.

Aquestes notificacions inclouen un enllag al tiquet des del qual accedir al detall d'aquest .
Si es respon per correu a una notificacié rebuda, aquesta resposta sera inclosa com un
seguiment en el tiquet.
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Preguntes Frequents

Lusuari podra accedir a la informacié publica de coneixement a través de la pestanya
“Preguntes Freqlients”. Aquesta funcionalitat I'ajudara a solucionar dubtes i incidéncies

habituals.
Cerca Examina
Cerca
Articles recents Ultimes entrades actualitzades Articles més consultats
Video tutorial d'Us de gvaSAI per a docents Manuales ayuda para la gestion remota Manual gvaSAIL per a docents
(Anydesk/IP)

Des d'aci podra consultar les solucions estandard i manuals accessibles.
Podrem realitzar una cerca per paraules des de la pestanya “Buscar” o realitzar la cerca
des de l'arbre de carpetes des de l'opcio “Examinar”.
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