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Introducció 

L'objectiu d'este document és ser un punt de referència per a les persones 

usuàries docents quant a l'ús de la ferramenta de tiquets gvaSAI, aplicació 

que permet canalitzar tota classe d'incidències i peticions cap als departaments 

corresponents. 

Accés a gvaSAI i pantalla principal 

La persona usuària podrà crear una incidència o petició i veure l'estat de les 

creades amb anterioritat a través d'un navegador web, indicant l'adreça: 

https://gvasai.edu.gva.es 

 

Accedirem a la plataforma amb el nostre usuari i contrasenya d'Itaca. 

 

 
 

Després de validar-vos en l'aplicació, accedireu a la finestra de suport, també 

accessible des de l'opció de “Catàleg de servicis” del menú principal. 

https://gvasai.edu.gva.es/
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Esta finestra ens permet l'accés als diferents tipus de sol·licituds que podem 

realitzar en la nostra aplicació a través dels formularis generats per a este 

efecte. 

 

A més de l'alta dels diferents tipus de sol·licituds també podrem realitzar les 

següents accions per a gestionar-les des dels accessos assenyalats en la imatge: 
 

 
 
 

1. Pantalla d'inici: pantalla resum amb informació sobre el catàleg 

relacionat amb l'ús de la ferramenta, últimes entrades en FAQs i les més 

consultades, i els recordatoris que ens han deixat des del nivell tècnic. 
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2. Veure la nostra llista de tiquet i el detall de cada tiquet: podem 

accedir a esta vista des de l'opció “Tiquets” del menú principal. 

 

 
 

3. Preguntes freqüents: vista de les “Preguntes freqüents” que s'han creat 

segons diferents solucions. 

 

 
 

4. Modificar paràmetres de configuració de l’accés: si accedim a la icona 

d'ajustos, podrem modificar els paràmetres de configuració personals de 

cada persona usuària. 
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5. Canviar de rol: les persones usuàries docents poden tindre a més del rol 

de docent, un rol dins de l'equip directiu o ser coordinador TIC.  

Estos usuaris no hauran de fer canvi de rol, ja que està jerarquitzat, és a 

dir, que quan la persona usuària es dona d'alta en gvaSAI, se li definirà per 

al seu centre educatiu el perfil amb major rang dins dels càrrecs identificats 

a Ítaca.  

Si la persona usuària té rols de personal_docent i director, gvaSAI 

establirà el rol de director. 

La jerarquia que s’aplica és la següent: 

 
Les persones usuàries de l'equip directiu dels centres públics tindran, a 

més, permisos de consulta i actualització sobre una certa informació de 

l'inventari TIC del seu centre (Gestor TIC). 

Les persones docents de centres públics i equip directiu de centres privats 

i concertats tindran permisos només per a consultar l'inventari TIC del  

s e u  centre (Gestor TIC lectura). 

En estos casos, sí que caldrà un canvi de rol, que podran realitzar des del 

seu rol en el centre a Gestor TIC o Gestor TIC lectura des del menú personal 

canviant el camp de selecció, sense necessitat d'eixir de la sessió.  

Directament des d'este camp ens mostrarà un desplegable amb els 

diferents perfils als quals tenim accés i si seleccionem l'un o l'altre, els 

canviarem. 
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6. Canviar de centre: aquells docents que pertanguen o tinguen accés a 

més d'un centre, hauran de situar-se en el centre concret abans de donar 

d'alta un tiquet. 

 
 

Des d'esta informació de centre, si fem clic en el nom, se'ns obrirà un 

desplegable amb els centres als quals tenim accés. 
 

 
 

Si seleccionem qualsevol d'estos, ens situarem en el centre i d'esta manera 

els tiquets que generem s'assignaran al centre seleccionat. 

 

Si disposem d'un perfil adequat (Gestor TIC o Gestor TIC lectura) podrem 

veure la informació d'inventari TIC relacionada amb el centre.  

Només podrem accedir als tiquets i a l’inventari d'un centre si ens hi situem 

d'esta manera. 

 

Tractament de tiquets i notificacions 

Quan creem un nou tiquet, gvaSAI vos enviarà un correu per a informar-vos que 

s’ha donat d'alta. 

 

La persona usuària que sol·licita el tiquet podrà sempre accedir a este a través 

de l'opció “Tiquets” del menú principal per a veure l'estat i les accions que s'estan 
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realitzant sobre el tiquet. A més, rebrà correus en què s’informa sobre el 

tractament del seu tiquet. 

 

La persona usuària sol·licitant podrà també afegir informació extra que se li 

sol·licite o que ella considere d'utilitat o sol·licitar ella mateixa informació sobre 

l'estat del seu tiquet. Per a fer-ho podrà procedir de dos formes: 

 

1. Accedint en gvaSAI al tiquet en qüestió i mitjançant el botó “Respondre”, 

afegir un nou comentari amb la informació sol·licitada o les consultes a 

dur a terme. 

 

2. Contestant al correu de notificació de nou tiquet o nou comentari. És 

molt important que recordeu que, quan contesteu als correus 

electrònics, sempre hem d'escriure damunt de les marques que 

delimiten la notificació i que mai hem de modificar l'assumpte del 

correu. 

 
 

 

Una vegada resolt, rebreu també un correu amb la solució que s'ha aplicat. Esta 

solució haurà de ser validada per la persona usuària si la considera correcta, o 

rebutjada si no soluciona el seu tiquet. En este últim cas, caldrà que expliqueu 

per què s'ha rebutjat. 

Les solucions rebutjades tornaran a activar el tiquet i el seu estat passarà una 

altra vegada a “En curs” per què el reviseu novament. 

 

  

ESCRIVIM ACÍ 
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Crear un nou tiquet 

En gvaSAI podem donar d'alta peticions o incidències des de l'opció “Catàleg 

de servicis”, que ens porta a la finestra de suport. Des d’ací, la persona usuària 

podrà seleccionar el servici que necessita i omplir el formulari de generació 

associat. 

 

 
 

Esta finestra mostra els diferents formularis als quals podem accedir segons la 

naturalesa de la nostra sol·licitud en vista de llistat, amb una breu descripció de 

les categories que podem sol·licitar en cada formulari. Podem fer un filtre per a, 

en cas que necessitem buscar de manera àgil un servici, poder accedir al 

formulari de manera ràpida des del menú de categories de l'esquerra. 

 

 
 

 

També, podrem fer busques per paraula clau en el cercador del principi de la 

pàgina, que mostrarà tots aquells servicis que continguen esta paraula clau en 

el seu nom. 
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Creació d'un tiquet: 

Tal com hem comentat a l'inici d'este punt, quan seleccionem un servici, se'ns 

mostrarà el formulari a completar per a donar d'alta esta sol·licitud. Haurem de 

completar els camps del formulari amb la informació sol·licitada. 

Aquells de compliment obligat aniran marcats amb un asterisc roig. 

 

 
 

La primera secció del tiquet definix: 

1. Tipus de sol·licitud: indicarem si en una incidència o una petició. 

2. El servici afectat: la categoria principal sobre la qual volem generar la 

nostra sol·licitud. Este camp pot canviar segons el tipus de sol·licitud que 

hàgem definit. 

3. La categoria del nostre tiquet: este camp no sempre es mostrarà, 

apareixerà segons el servici seleccionat si hem de definir la categoria 

concreta. En alguns casos pot ser que no se'ns sol·licite este camp. 
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Depenent de la informació que definim en estos 3 camps, se'ns habilitaran, en 

la secció inferior, una sèrie de preguntes específiques que ens ajudaran a aportar 

tota la informació necessària perquè la nostra sol·licitud es tramite degudament. 

 

 

No obstant això, hi ha rols que no tenen accés a algunes categories pel fet que 

només estan accessibles a uns certs perfils de l'equip directiu. 

En estos casos, el o la docent veurà la informació a omplir en el formulari i un 

missatge informatiu en què se li indica que la categoria està bloquejada i amb 

qui hauria de contactar perquè genere la sol·licitud, ja que este usuari no podrà 
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generar el tiquet. 

 

 

 

Una vegada omplits tots els camps, farem clic en Guardar, i generarem el tiquet, 

que s'assignarà al grup de suport específic per al seu tractament i solució i la 

ferramenta ens retornarà a la pàgina inicial del catàleg. 

 

 

 
 

Llistat de tiquets 

Després d'afegir la sol·licitud, la persona usuària pot consultar el seu estat i la 

informació associada accedint a l'opció “Tiquets”. Esta finestra mostra el llistat 

de totes les sol·licituds i des de l'enllaç del menú principal pot accedir a 

estes i consultar la informació per exemple de dates, estats, categories de 

cadascuna d'estes, etc. 
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Este llistat s'ordena per data d'actualització, de la més recent a la més antiga, 

per tant, quan creem un nou tiquet esta se situarà la primera fins que se’n 

genere una de nova o alguna altra haja sigut actualitzada. 

 

A més, podrà consultar en quin punt està, mitjançant els diferents seguiments 

que el/la tècnic/a haja anat incloent, siga per a sol·licitar informació extra o per 

a informar de l'estat del tiquet o de la solució a aplicar. 

 

 
 

Procés de tramitació 

En el moment en què un/a tècnic/a comença a treballar sobre el nostre tiquet, 

este pot, com hem indicat abans, sol·licitar-nos informació extra o aportar 

informació sobre el seu estat.  

 

Tota esta informació es generarà i quedarà reflectida de manera cronològica en 

la pestanya “Tiquet”. En esta pestanya, podem afegir informació mitjançant 
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seguiments amb el botó Respondre. 

 
 

Les respostes s'usen per a afegir informació rellevant sobre la petició, aportar 

informació extra que el/la tècnic/a ens ha sol·licitat o realitzar comunicacions al 

personal tècnic de suport que estan treballant en el tiquet. 

 

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

etc. 

 

Solució d'un tiquet 

Quan un/a tècnic/a resol un tiquet, este passa a l’estat “Resolt”. En este punt, 

la persona usuària rebrà una notificació en què s’indicarà la solució i les diferents 

maneres d'actuar. La persona usuària haurà, llavors, de "validar" la seua 

resolució o rebutjar-la si no és satisfactòria. 
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Des de la finestra de “Tiquet”, la persona usuària podrà validar la solució i donar-

la com a bona, i en este cas passarà a estat "tancat", o per contra rebutjar-la, 

en què haurà d'indicar el motiu i el tiquet quedarà obert una altra vegada. 

 

La persona usuària pot també rebutjar la solució aportada responent al correu 

de solució del tiquet. Esta contestació s'afegirà com a comentari al rebuig i 

tornarà a posar el tiquet com a actiu. 

 

El/la tècnic/a haurà de realitzar les accions correctives necessàries, proporcionar 

una nova solució, per tant, el procés de validació es repetirà una altra vegada. 

 

Una vegada resolt el tiquet, si no hi ha cap acció per part de la persona usuària, 

en un termini de 5 dies el tiquet es tancarà de manera automàtica. 

 

Quan es valide la solució i la incidència passe a estat “tancada” ja no ens 

apareixerà en el llistat de tiquets, llevat que fem un filtre de busca per tiquets 

tancats. 
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Busques i filtres 

És possible establir filtres per qualsevol camp per a facilitar la localització de 

tiquets o fer-ne un llistat. Estos filtres es configuraran en la part superior de la 

finestra del llistat de tiquets. 

 
 

És possible fer una busca simple o incrustar-la en diversos criteris des del botó 

“+Regla”.  

 
 

Estos filtres també permeten aplicar una certa lògica a través dels connectors 

lògics AND, OR, AND NOT i OR NOT. Les opcions AND serien equivalents a “I”, i 

les OR serien equivalents a “O”. 

 
 

Segons el tipus del criteri que hem seleccionat, tenim d'una sèrie 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. 
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Una altra opció que ens permet és generar un grup de criteris de busca perquè 

s'apliquen conjuntament als criteris individuals. Des de l'opció de grups, 

obriríem per a configurar un nou grup de regles, amb les quals podem fer 

busques més complexes. 

 

 
 

Estos filtres de busca es poden esborrar des de la icona de la “x” indicada en la 

imatge inferior, amb què netejaríem el filtre i tornaria a mostrar-ho tot. 

 
 

Marcadors i busques guardades 

És possible guardar les busques que ens interessen com a marcadors o busques 

guardades que ens permeten recuperar estes busques de manera àgil. 

 

Per a fer-ho, generarem la busca que necessitem i l'executarem per a llistar els 

tiquets que la complisquen.  

Ara, per a poder convertir esta busca en un marcador, una vegada executada, 

haurem de guardar-la com a tal des de la icona de l'estrela situada a la dreta 

del botó de busca. 
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Això ens obrirà la finestra de configuració i guardat del marcador que hem de 

completar per a guardar-lo i, d’esta manera, podrem seleccionar-lo i carregar-

lo quan el necessitem. 

 

 
 

Este marcador podrem, posteriorment i des del llistat de marcadors, definir-lo 

com a predeterminat perquè quan iniciem la sessió o esborrem el filtre sempre 

es carregue per defecte. 

 

Per a carregar un marcador hem de fer clic el botó de “Llistes” situat en la secció 

superior de la pàgina. Quan ho fem es desplega un menú que ens mostra totes 

les busques i marcadors que tenim disponibles. 
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Des d’ací podem seleccionar el marcador que ens interesse del llistat.  

Si cliquem en el nom, carregarem el marcador.  

Si fem clic en l'estrela de la seua dreta, el definirem com a predeterminat. 

 

 
 

Tots els marcadors creats podem gestionar-los des d'un llistat accessible 

mitjançant la icona de la roda situada dalt a l'esquerra del desplegable. 

 

 
 

 

Des d’ací podem modificar el nom o eliminar les busques que no ens servisquen 

des del botó “suprimir permanentment”. 

 

També podrem fer fixe el panell de marcadors de manera que sempre es mostre 

fix en la part esquerra de la finestra. 
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Les meues opcions 

Cada usuari té un menú personal de configuració per al seu entorn web. Si 

cliquem en l'element ‘Les meues opcions’ del menú personal situat en el cantó 

superior dreta de la pantalla, podem accedir a unes certes opcions de 

personalització 

 

 

Algunes de les opcions que es poden configurar són: 
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Notificacions 

gvaSAI compta amb un sistema de notificacions per a l'enviament automàtic de 

correus electrònics. Les persones usuàries reben un correu electrònic en què 

s’informa de: 
 

• La creació d'un nou tiquet. 

• Les noves respostes en el tiquet. 

• La resolució del seu tiquet. 

 

Estes notificacions inclouen un enllaç al tiquet des del qual accedirem al detall 

d'este. 
 

Si responem per correu a una notificació rebuda, esta resposta s’inclourà com 

una resposta en el tiquet. 

 

Preguntes freqüents 

La persona usuària podrà accedir a la informació pública de coneixement a 

través de la pestanya “Preguntes freqüents”. Esta funcionalitat l'ajudarà a 

solucionar dubtes i incidències habituals. 

 

 
 

Des d’ací podrà consultar les solucions estàndard i els manuals accessibles. 
 

Podrem fer una busca per paraules des de la pestanya “Buscar” o fer la busca 

des de l'arbre de carpetes, des de l'opció “Examinar”. 
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