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INSTRUCCIO DE SERVICI N° 3/2025 PER A LA UTILITZACIO DEL SERVICI DE SUPORT |
ASSISTENCIA INFORMATICA (SAI) PELS CENTRES EDUCATIUS

En virtut de les competéncies atribuides pel Decret 38/2025, de 4 de marg, del Consell,
d’'aprovacio del Reglament organic i funcional de la Conselleria d’Educacid, Cultura, Universitats
i Ocupacio, i concretament en el que es disposa en el seu article 22, apartat m, , esta direccio
general dicta la seglent instruccio:

1. Context

La Conselleria d’Educacié, Cultura, Universitats i Ocupacid, a través de la Direccié General
d’'Infraestructures Educatives, proporciona als centres docents dependents de la Generalitat
Valenciana el servici de suport i assisténcia informatica (SAI) per a atendre les incidéncies i
peticions relacionades amb les tecnologies de la informacié i les comunicacions (TIC) en equips
informatics, aplicacions educatives i administratives, telecomunicacions i seguretat informatica.

2. Ambit de assisténcia
Els servicis subministrats pel SAl abasten els ambits d’assisténcia segiients:

e APLICACIONS O SERVICIS EDUCATIUS
— Aules, Portaledu, Portaledu blogs, Biblioedu, AppsEdu. Identitat digital o
qualsevol altra aplicacio relacionada amb els servicis educatius.
e APLICACIONS O SERVICIS ADMINISTRATIUS
— ITACA, OVIDOC, WebFamilia o qualsevol altra aplicacié relacionada amb els
servicis administratius.
e EQUIP DE TREBALL
— Incidencies i peticions relacionades amb equips informatics, periférics, tauletes,
LliureX, Windows, gvaSAl-inventari, carros de carrega, pantalles i aules digitals
interactives (ADI) i el seu manteniment considerat com a equipament TIC.
— Queda exclos aquell material considerat com a consumible (CD, toner, etc.).
e XARXA DE VEU | DADES
— Incidencies i peticions relacionades amb la connexié a internet, wifi, telefonia fixa
i mobil, extensions i trasllat de linies.
e COORDINACIO TIC
— Consultes dirigides a la Coordinacid TIC provincial.
e CIBERSEGURETAT
— Incidéncies i peticions relacionades amb ciberseguretat.

3. Tramitacid de sol-licituds d’assisténcia

1. Qualsevol sol-licitud (incidéncia o peticid) relacionada amb els ambits esmentats haura de
tramitar-se, preferiblement, a través de la plataforma de gesti6 de la demanda
https://gvasai.edu.gva.es.
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2. També podra realitzar-se la tramitacié via telefonica en aquells casos que no siga possible
realitzar la tramitacid via telematica. El nimero de telefon estara disponible en el portal web del
SAl en l'adreca https://portal.edu.gva.es/sai.

3. El protocol de recepcié de sol-licituds preveu que a totes i cada una d'elles s€'ls assignara un
numero identificatiu que garantix que la sol-licitud ha sigut correctament donada d’alta.

4. Les sol-licituds registrades correctament poden ser ateses i resoltes tant per via telematica,
telefonica o amb la visita al centre dels técnics de camp. Els tecnics hauran d’identificar-se com
a tals quan es realitze la visita al centre educatiu.

4. Assisténcia als equips informatics i el programari

1. En l'atencié de sol‘licituds relacionades amb els equips informatics s’han de considerar els
aspectes segiients:

e Lequip informatic haura d’estar inventariat correctament. Este inventari estara disponible des
de la plataforma informatica de gestié de la demanda.

e Per a gestionar la sollicitud relacionada amb I'equip afectat sempre sera necessari
proporcionar el numero de série o codi d’inventari d'este. Per aixd es recomana tindre esta
informacié abans de comengar la gestié.

e Lequip informatic haura d'estar en les situacions indicades en el «Model d'atencié per tipus
d'equip (MAT)». Este document és accessible a través del portal d’equipament
https://portal.edu.gva.es/equipamentedu/manuals/.

e Si es tracta d'equipament del centre educatiu no subministrat pel departament de la
Generalitat competent en matéria de tecnologies de la informacié i les comunicacions per a
I'Educacio, haura de complir les condicions indicades en la resolucié corresponent de la
Direccioé General d’'Infraestructures Educatives, per la qual es crea el cataleg (DELEGATIC) per
a l'adquisicié d'equipaments i productes TIC per a I'is en I'entorn educatiu per part de la
direccié dels centres educatius publics no universitaris de la Generalitat.

2. Respecte a les sol-licituds relacionades amb el programari de I'equipament (sistema operatiu
o aplicacions), només s’atendran si complixen tant els requisits de la present instruccié de servici
(alta en [linventari del centre)) com la resoluci6 vigent de DELEGATIC
https://ceice.gva.es/va/delegatic i la informacio disponible en Appsedu
https://portal.edu.gva.es/appsedu.

5. Assisténcia a la xarxa de veu i dades

Quant a les sol-licituds de veu i dades relacionades amb la telefonia i internet en els centres
docents, s’han de tindre en compte les instruccions segients:

e Els centres no podran contractar linies d'accés a internet ni de telefonia per compte propi.

e Qualsevol sol'licitud relacionada amb les linies de veu i dades, xarxa d’area local i wifi o amb
els dispositius de xarxa es realitzara segons el que es disposa en el punt 3 d’esta instruccio
de servici.
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Quant a les lineas d’accés a internet, I'alta, manteniment i baixa de la linia d’accés a internet
dels centres docents és responsabilitat de I'organisme de la Generalitat competent en esta
materia. La xarxa de secretaria i d'aules sén totalment independents i no han
d’'interconnectar-se en cap punt de la xarxa.

e Les lineas telefoniques d’alarma i ascensor no poden ser contractades pel centre educatiu.
Estes linies s’hauran d’incloure dins del contracte de I'empresa de manteniment del servici.
Esta empresa haura d'incloure el mdodul GSM amb la linia mobil i bateria corresponent i sera
responsabilitat d'esta empresa el seu control i manteniment.

e Respecte a la xarxa d'area local cablejada, d'aules i dependéncies administratives, i les
comunicacions wifi de tot el centre educatiu, per al seu correcte funcionament, i per motius
de seguretat informatica, només podran ser instal-lades, reparades, modificades o
configurades pel personal autoritzat per la direccié general competent en matéria de
tecnologies de la informacié i les comunicacions per a l'educaciéo de la conselleria
competent en educacio.

e Quan es requerisca connectar dispositius del tipus Internet of Things (loT) s’haura de
sol-licitar I'autoritzacié mitjancant la plataforma de gestié de la demanda esmentada en esta
instruccié de servici. La peticio haura de passar les validacions necessaries per a garantir la
seguretat d’'estos dispositius. Una vegada aprovada esta sol-licitud, es realitzara I'oportuna
connexio previa al tancament de la peticié.

e Aixi mateix, és responsabilitat de I'equip directiu del centre sol-licitar les peticions referents
a la telefonia, sempre complint que a les aules no podran instal-lar-se terminals telefonics i
que estiguen situats en espais on el terminal sempre estiga sota supervisio.

6. Derogacions
La present Instruccio de servici 3/2025 deixa sense efecte les instruccions de servici segients:

e Instruccié de Servici 6/2012, per a la implantacié de la telefonia IP en els centres
educatius.

e Instruccio de Servici 5/2012, per al correcte Us i gestio de les linies de dades dels centres
educatius.

e Instruccio de Servici 3/2010, per al correcte Us i gestio de les linies de dades dels centres
educatius.

e Instruccié de Servici 3/2009, per a la utilitzacié del servici de suport i assistencia
informatica (SAl) pels centres educatius.

EL DIRECTOR GENERAL D’'INFRAESTRUCTURAS EDUCATIVES

Fi rmado por José Maria Larena Berrocal, el
17/ 06/ 2025 14:08: 05

Cargo: Director General de

I nf raestructuras Educativas
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