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INSTRUCCIO DE SERVICI NUM. 3/2009 PER A LA
UTILITZACIO DEL SERVICI DE SUPORT I ASSISTENCIA
INFORMATICA (SAI) PER ALS CENTRES DOCENTS

La Conselleria d'Educacié, a través de la direccié6 general d’Innovacio
Tecnologica Educativa, proporciona als centres docents dependents de la
Generalitat Valenciana el servici de Suport i Assisténcia Informatica (SAI). A fi
d’aconseguir la utilitzacié correcta del servici, esta direccié general disposa el
seguent:

1. Els servicis subministrats pel SAI comprenen els ambits d’assistencia segiients:

« Aplicacions informatiques (programari)
- Aplicacions de gestié de centres (ITACA, GesCen, PGA...)
o Distribucié LliureX
o Correu electronic
o Antivirus
+ Equipament informatic (maquinari)
o Equips informatics (ordinadors de sobretaula, portatils...)
- Dispositius de xarxa (switch, router, punts d’accés wifi)
o Impressores
- Pissarra digital interactiva (PDI)
> Projectors de video i dades...
- Hostatge web (hosting)
o Portal educatiu valencia
o Servidor Linucentres
« Comunicacions dels centres
o Xarxa docent (connexions d’aula d’informatica, biblioteca...)
o Xarxa administrativa (connexions de secretaria, sala de
professors...)
- Eixida a Internet des de les distintes xarxes
« Peticions de material informatic.

2. Qualsevol incidencia relacionada amb els ambits mencionats haura de
tramitar-se, preferiblement, a través del portal web del SAI: http://sai.edu.gva.es.

En el mateix portal es fara constar el teléfon Unic d’assistencia per a ser utilitzat
en els casos en que no siga possible fer la tramitacié telematica.

3. En el portal del SAI es faran les comunicacions oficials que estiguen
relacionades amb les TIC en els centres docents (com ara preguntes frequents,
incidéncies, avisos, ajudes o manuals...), per la qual cosa els centres han de
consultar periodicament (com a minim una vegada per setmana en periode lectiu)
esta informacid, que sera accessible des de la pagina principal del portal.
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4. El protocol de recepcié d’incidencies preveu que a totes se’ls assignara un
numero identificatiu d’incidencia. Este nimero garantix que la incidencia ha sigut
donada d’alta correctament, per la qual cosa ha de ser custodiat pel centre
educatiu per a poder fer el seguiment de la incidencia.

En el cas habitual (incidencia tramitada des del portal web), en finalitzar 1'alta de
la incidéncia es proporcionara el numero assignat. Si s’utilitza el telefon unic
d’assistencia, l'usuari ha d’esperar que li proporcionen el nimero.

En cap cas es garantix la gestio de la incidéncia si 1'usuari no n’obté i el numero
el conserva.

5. Les incidencies registrades correctament poden ser ateses i resoltes per
telefon, amb la visita al centre del técnic o telematicament.

Els técnics del SAI hauran d’identificar-se com a tals quan es faca la visita al
centre educatiu. El centre, a més, pot confirmar la identitat del tecnic des del
portal SAI, en la seccié “Centres SAI”.

6. En l'atencié d’incidencies relacionades amb la reparacié dels equips
informatics cal considerar els aspectes segiients:

-L’equip informatic haura d’estar inventariat correctament. L’inventari és
accessible des de la pagina web del SAI (http://sai.edu.gva.es), seccid
“Servicis”, apartat “Aplicacié d’inventari”.

-La incidencia haura de registrar-se en el formulari del SAI, accessible en
la seccid “Assistencia” de la pagina del servici (http://sai.edu.gva.es).

-Per a gestionar la incidéncia de l'equip sempre sera necessari
proporcionar el nimero de serie i el codi d’article de 1’equip. Per a fer-ho es
recomana tindre esta informacié abans de comengcar la gestio.

-Totes les incidencies dels equips es tramiten des del SAI (dins o fora del
termini de garantia).

Les incidencies relacionades amb el programari de l’equipament (sistema
operatiu, aplicacions...), no seran ateses si no complixen tant els requisits d’esta
instruccié de servici (alta en l'inventari del centre) com la legislacié vigent
respecte a I’adquisicio i custodia de llicencies de tot el programari instal-lat.

L’equip informatic, depenent de 1’antiguitat i les condicions inicials de dotacio per
part de la Conselleria, i sempre després de rebre correctament 1’alta respecte a
una incidencia de madquinari (incidencia de components fisics de I'equip
informatic), pot estar en estes dos situacions:

Equips en garantia:
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La garantia comenca el dia de la recepcié de l'equip en el
centre educatiu; a més, es podra consultar en el mateix equip
informatic -on constara la data d’entrega o duracié6 de la
garantia-, encara que sempre haura de confirmar-se amb el
SAI, ja que pot passar que hi haja alguna extensié de la
garantia.

El SAI s’encarregara de contactar amb el servici tecnic del
proveidor de la garantia. El centre educatiu i el SAI faran un
seguiment de la incidéncia fins que estiga resolta.

Equips fora de garantia:

El SAI només gestionara reparacions fora de garantia si es
tracta d’equips amb components disponibles en el mercat.

El técnic del SAI valorara la reparacié que s’ha de fer. Si és
possible, el tecnic del SAI reparara 1’equip in situ.
En cas contrari:

e Si per a la reparacié s6n necessaris components de cost
equiparable a consumibles (disquetera, lectors de DVD,
targeta de xarxa...), la fara el tecnic del SAI quan el
centre educatiu dispose del material.

e Si és necessaria una reparacié més costosa (disc dur,

placa base, moduls de memoria...), es decidira entre fer
la reparacio del dispositiu, o bé, després de la peticié al
SAI, substituir I’equip.
En este cas, és possible que la resolucié de la incidéncia
la faga un tecnic no dependent del SAI. En este cas,
s’haura de reflectir en l'informe de resoluci6 de la
incidencia el nom, ’empresa i el DNI del tecnic que ha
fet la reparaci6. En cap cas el centre entregara
equipament per a reparar sense tindre estes dades.

Els equips no dotats per la Conselleria d'Educacid seran reparats per
I’empresa subministradora mentres estiga vigent la garantia. Quan
no estiguen en garantia se seguira el mateix procediment que per als
dotats per la Conselleria (sempre que complisquen les normes
d’inventariat, llicencies...).

7. Els centres docents han de fer les sol-licituds d’equipament informatic a través
del portal SAI: http://sai.edu.gva.es, en la seccié de “Servicis”, apartat “Peticié de
material informatic”.

El material informatic disponible es detalla en el portal del SAI, i en cap cas es
consideraran les peticions de material catalogat com a consumible (llapis de
memoria, CD, toner, cartutxos de tinta, auriculars...).
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Cosa que comunique perque se’n prenga coneixement i es complisca.

Valencia, 23 de juny de 2009
LA DIRECTORA GENERAL

D’INNOVACIO TECNOLOGICA EDUCATIVA

Sofia Bellés Ramos
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