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Departamento de Calidade e Innovacidn

Procedemento para a xestion de incidencias TICs

Version Descricion Data

01 Verson Inicial 03/04/2019

Eliminase a necesidade de utilizar usuario e contrasinal para
notificar a incidencia.

02 Modificase a forma de notificar a incidencia mediante a 18/03/2022
utilizacion do botén “Profesorado” dende a paxina web do
centro.
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1 Introducion

Dando seguimento 4 necesidade de mellora detectada no CIFP Valentin Paz Andrade para a
xestion de incidencias TICs, elabdranse as seguintes directrices para explicar a todo o persoal do

centro como sera realizada a xestion do proceso en cuestion.

A mellora introducida con estas directrices consiste en establecer unha canle de
comunicacion biunivoca coa coordinacion de TICs, de forma que a xestion e resolucion da
incidencia sexa realizada a través da paxina Web, unificando o interlocutor na coordinacion de

TICs e evitando duplicidades nas comunicacidns e na xestion do traballo.

A continuacion mostrase como xestionar as incidencias a través da paxina web, a utilidade

da libreta de incidencias e un diagrama de bloques resumindo o proceso.

2 Xestion da incidencia na paxina web

Todas as incidencias con material de TICs (ordenadores, impresoras, cafions,...) seran

xestionadas a través da paxina do centro, seguindo estes sinxelos catro pasos:
IAION| Accedemos 4 paxina Web:

http://www.edu.xunta.gal/centros/cifppazandrade/

IWANS0)Y Accedemos ao boton de “TIE T 0 NITE:
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IARI0RE] Accedemos ao “Formulario de notificacion de incidencias e avarias TICs™:
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Volver atras

Profesorado

= Acceso a Aula Virtual
» Formulario de notificacién de incidencias e avarias TICs

IWaR]0) 4 Cubrimos o formulario e damoslle a * Enviar ”
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Volver atras

Formulario de notificacién de incidencias e avarias TICs

Data de deteccién:

o

Identificacién da persoa que notifica:*
‘Lelima Alvarez Rivas ‘

Cubrimos o formulario,
SEM-Correo: *

[lalvarezrivas@edu xunta gal \ 0s campos con asteriscos

Identificacién ou indicaciéns de localizacién do equipo: *
‘Nl.'lmero de ordenador ou indicacién de onde estd na aula ‘

son obrigatorios.

Estancia na que se atopa equipo: * Preme Enviar ao finalizar

‘Nome da aula ‘

Indicaciéns sobre a avaria ou mal funcionamento detectado: *
[coas nosss palabras, o que acontece:
- Non gncende/ entra en bucle/ fai ruido rarof]...

(Env |

Automaticamente ocorren contemporaneamente diias accions:
o Chégalle un correo electronico ao coordinador de TICs (para que o solucione) e

a xefatura de departamento (como mera informacion da incidencia).

i Asignaselle 4 incidencia un nimero de incidencia (por exemplo, a “NI 074”)
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O coordinador TICs, establecera contacto por correo electronico, coa persoa que detectou a
incidencia. E importante sinalar que todas as comunicacions co coordinador deberanse realizar
reenviando este correo e non facendo correos novos, para ter en cada correo xerado, o histérico

desa incidencia e poder facilitar as labores de xestion da mesma.

A coordinacién de TICs traballara para solucionar o problema e cando remata, enviaralle a

persoa que identificou a incidencia un correo comunicandolle que foi solucionado o problema.

A persoa que identificou a incidencia comproba se efectivamente foi resolta e, de ser asi,
responde o correo da coordinacién TICs, con copia a xefatura do seu departamento, co que a

incidencia dase por pechada.

Se, pola contra, se comproba que a incidencia no se pechou satisfactoriamente, respondera
ao correo da coordinacion TICs indicandollo, continuando asi a incidencia aberta ata a sua

resolucion definitiva.

3 Utilidade da libreta de incidencias presente na aula

Agora ben, pofidmonos no caso de que un docente detecta a incidencia, por exemplo nun
equipo, e envia a comunicacion via Web 4 coordinacion TICs, cando previamente xa foi enviada

a comunicacion de incidencia por parte doutro docente.

Neste caso, o segundo docente estaria realizando un traballo inutil, ao perder tempo en
tramitar a incidencia via Web. E detras deste docente poderian vir un terceiro, cuarto,...Ademais
chegarian 4 coordinacion de TICs correos e 4 mesma incidencia asignarianselle varios codigos de
incidencia distintos (tantos codigos repetidos, como docentes duplicasen a comunicacién da

incidencia).

Para resolver esta casuistica, evitar duplicidades e evitar que todos e todas perdamos o
tempo, en todas as aulas hai unha libreta de incidencias TICs, nas que a primeira persoa que
detecte a incidencia, indicara ao resto que xa se estableceu a comunicacion coa coordinacion TICs.
A primeira accion do coodinador TICs serd a de pofierse en contacto por correo con esta persoa e
indicarlle o nimero de identificacion de incidencia, que serd o numero que se escriba na libreta de

incidencias (recadro azul, NI 074 no exemplo da seguinte imaxe)
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Mentres no tefiamos identificado cada equipo co seu codigo, podemos identificar o equipo
avariado con algun método que tivese decidido previamente o departamento (pegatina, folio con

indicacion, teclado invertido,...), para facilitar a labor da coordinacién TICs.

Ademais dende TICs recomendamos indicar na libreta o motivo da incidencia, para que
outros/as docentes poidan decidir se utilizan ou non ese equipo co alumnado (por exemplo, nun
ordenador pode non funcionar AutoCad, pero si ter conexion a Internet para consultar fichas

técnicas, polo que o recurso sera parcialmente aproveitable).

Recomendamos, para unha mellor xestion da libreta, que a persoa que identifica a
incidencia sexa a responsable de indicar na propia libreta de incidencias que foi resolta,
simplementa tachando a incidencia, tal e como se mostra na seguinte figura (non o fai o xestor de

TICs, porque ¢ o/a docente quen indica se xa se resolveu):

CADERNO DE AVARIAS OU MAL FUNCIONAMENTO DE EQUIPAMENTO TICs

NO COMeo . .. Lk .I.. LA - . vl f4
Persoa que detectou a avaria: T AL g ‘/
Identificacién do equipo: ATENA

Indicaciéns sobre a avaria ou mal funcionamento det

Data de notificacion da Inciden

SEGUEMENTO DA INCID

traveés da ligazén web:

A (A cumplimentar polo persoal TICs) I No

e da o visto bo ao peche da incidencia: | Data: | Sinatura:

Fricn AalveRe: Aivig 3

NOTA: Non esqueza colocar a etiqueta identificativa no equipo de xeito visible.

A libreta de aula para incidencias contera o diagrama de bloques que resume estas
directrices (na sua primeira paxina) e mesmo as propias directrices (ao final da propia libreta), por

se € necesario consultar algiin punto con maior detalle.
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4 Diagrama de bloques do proceso

thCIB

ACTUACION - INCIDENCIAS TICs

Dinoente DETECTA
problema

ESCRIBE na libreta de
incidencias TIC, presente
encada aula

COMPLETA o modelo de
parte gue s atopa na
web

TRAMITA a través de
web

Mail automatica a Coord. TICs

& yizfe/a Depto.
L

ATM 2

Maodeira, Moble e Cortizo

Docente
COMPROBA =&
OK

Diocente ENVIA MAIL de
incidencias TICda aula a
incidencia

resolucion de incidencia a

Coord. TiCs & Xefe/a depto.

Docente envia mail

Docente TACHA na libreta de

a Coord, TICs
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