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PROTOCOLO DE
INCIDENCIAS TECNICAS

NOMBRE DE CENTRO

Sooueme, [Eemn Risss EEEE
"iEste ordenador no
funciona!". "iNo puedo entrar en mi correo!". ";Cudl es mi contrasefia de Aularagén?".

¢Cuantas veces hemos escuchado estas dudas en nuestro centro educativo? Para todas estas
cuestiones, y muchas mas, podemos dejar recogidas en un documento de centro las actuaciones a
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llevar a cabo. Este documento se llama Protocolo de Incidencias Técnicas.

La propiedad de los dispositivos es de la Administracién Educativa, y esta lo delega en los centros
educativos sostenidos con fondos publicos. Este documento sirve para salvaguardar la integridad
de los dispositivos y de los usuarios, estableciendo las lineas de actuacién internas y externas para
con los problemas técnicos que puedan surgir.

Desde el Equipo de Competencia Digital Docente de Aragén hemos desarrollado un documento, el
cual podréis ir viendo a través de las paginas de este libro. Queremos que sirva de ayuda a los
centros educativos y sus docentes para saber cdmo actuar ante una incidencia técnica.

Las secretarias de los centros como responsables del equipamiento y la persona responsable
COFOTAP, como figura referente en nuevas tecnologias de nuestro ecosistema educativo, son los
principales destinatarios de este documento. No obstante, es importante que este protocolo se de
a conocer a toda la comunidad educativa preferiblemente al inicio de cada curso escolar, de forma
gue sirva de actualizacién para el personal, docente o no docente, y para las nuevas
incorporaciones.
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1. Protocolo de actuacion de mi

01.PROTOCOLO DE
3 ACTUACION DE MI
CENTRO

COMUNICACION DE PROBLEMA:
({Qué pasos se dan en mi centro para
comunicar la incidencia?
;Existe algun documento, hoja de
registro?

;Cémo se comunica la resolucién de las
mismas?

DESCRIBE EL PROCEDIMIENTO DE TU CENTRO

En un primer nivel, tenemos que

decidir cdmo vamos a actuar dentro del entramado escolar, qué actuaciones internas se llevaran a
cabo ante una incidencia. Las personas que serviran de referencia en este proceso son tanto las
secretarias de los centros como el Equipo Directivo y los COFOTAP. Pero es importante designar
a la persona responsable de que este protocolo se difunda en primer lugar, se comprenda y se
lleve a cabo.
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Es importante determinar qué protocolo se debe seguir en el centro, y sobre todo, los canales de
comunicacién, y quién es el receptor de esa informacién. Esto se puede realizar en cada centro de
formas muy diversas:

Cuadernos de incidencias fisicos o digitales compartidos donde el profesorado apunta las
incidencias.

Formulario digital creado por el Cofotap para la recogida de las mismas.

Herramientas digitales especificas para la gestion de tickets, como Redmine.

...como sea que se haya decidido en tu centro y que no pase porque la gente le diga de
viva voz o por teléfono al secretario o a la persona COFOTAP lo que no funciona cuando se
encuentren por el pasillo.

Por cualquiera de estos medios la informacién que no deberia faltar a la hora de dar parte de una
incidencia es:

Persona que detecta la incidencia

Fecha

Equipo afectado: ordenador, PDI, proyector...
Ubicacion del mismo: aula, despacho, departamento
Descripcién del problema

El procedimiento debe establecer cémo se informara de la resoluciéon de la incidencia, que puede
ser en el caso fisico incluir un campo en el parte a rellenar por la persona responsable o algun tipo
de notificacién digital donde se indigue la fecha de su resolucién o a qué recurso se ha derivado.

Fechay Equipo, | Resolucién
hora Plzarra. Sala Profesorla Problema detectado (Coordinadora

Ejemplo de hoja de cuaderno de incidencias fisico de un centro

La mayor parte de las incidencias técnicas que se producen en los centros educativos pasan
muchas veces por un cable mal conectado, o apagar y volver a encender algo, lo que no entrana
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gran dificultad cuando se resuelven de una en una si bien pueden ser grandes consumidores de
tiempo para la persona responsable cuando el volumen de equipos del centro sea considerable.
Algunos consejos para minimizar esto pueden ser:

e Incidir en la formacién técnica basica del profesorado para que sea auténomo.

e Remarcar la necesidad de detallar con precisién las incidencias para facilitar el trabajo de
la persona que tiene que solucionarlas.

e Formar a alumnado "delegado TIC" para que puedan colaborar con el profesorado para
esas pequefas incidencias.

Si aun asi, la incidencia persiste podemos y debemos acudir a otros recursos, que detallamos en
los siguientes apartados.
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2. Centro de atencion a usuarios

02.CENTRO DE
ATENCION A
USUARIOS

Servicio prestado por la empresa Aragonesa de Servicios Telematicos.
Siempre que surjan asuntos relacionados con:

—) Problemas de Hardware Restringir el acceso a
y Software \ paginas web concretas

. Gestion de garantia de
() Resolucion de problemas equipamiento comprado por

informaticos el Departamento
7~ No funciona internet en <
C~) . . 1%" Residuos electronicos @
. un solo equipo &3

Ponerse en contacto con ellos a través de las siguientes lineas de
contacto:

Pagina web de tickets https://cau.aragon.es/
Con el usuario: tu correo electrénico corporativo ..@educa.aragon.esy
la contrasena la del correo.

Teléfono:
976 71 55 55

Correo electrénico:
4100@aragon.es

K © @&

mantenimiento@educa.aragon.es enviado desde un correo
@educa.aragon.es

En esta pagina se da solucién a los usuarios ante incidencias técnicas. La empresa responsable de
ofrecer ese servicio es Aragonesa de Servicios telematicos.

El tipo de servicios o dudas que atienden son los siguientes:
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e Problemas de Hardware y Software: reponen hardware fuera de garantia pero de
menos de 6 afos de antigliedad y atienden problemas de software sin limite de duracién,
siempre que se tenga la licencia correspondiente. Para hardware mas antiguo, si se les
compran los componentes, los instalan.

o Retirada de residuos electronicos.

 Incidencias técnicas en general: se les puede consultar sobre incidencias en
dispositivos de audio, proyectores, pantallas, conectividad...y ellos te indicarédn a quien

Aragonesa de
. Servicios
corresponde si es que no les compete. Telematicos

Existen diferentes modos de ponerse en contacto con ellos:

o Pagina web: En la pagina https://cau.aragon.es/ podemos mandar un ticket. Para ello

utilizaremos nuestro usuario (nuestro correo corporativo: xxxxx@educa.aragon.es) y
nuestra contrasefia asociada al correo.

Servicio de Atencion a Usuarios

Nombre de usuario Contrasefia Iniciar sesion

Bienvenido/a al Sistema de Gestion de Incidencias del Gobierno de Aragon.

Esta aplicacion le permite crear tickets al Servicio de Atencién a Usuarios y consultar el
estado de los que haya abierto anteriormente.

Para autenticarse es necesario identificarse con el correo electrénico completo y la
contrasefia unificada.

e Teléfono: Contactando en el teléfono 976 71 55 55.

e Correo electréonico: Podemos mandar un correo a la direccién 4100@aragon.es, 0 en

caso de hacerlo desde una cuenta de xxxxx@educa.aragon.es, lo dirigiremos a

mantenimiento@educa.aragon.es.

Financiado por el Ministerio de Educacién y Formacién Profesional y por la Unién Europea - NextGenerationEU
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3. Servicio de informatica
provincial

03. SERVICIO DE
INFORMATICA
PROVINCIAL

Problemas y consultas acerca de:

brobema do ¢ Conectividades altas, bajasy
> L= ] modificaciones de
telecomunicaciones

®  conectividad del centro

Mejoras en la red interna [..(@ Roturas, robos, hurtos, dafos
del centro por agua, danos por luz

@) Asesoramiento para a adaquisicion Nuevas necesidades de
de material informatico o sobre !

programas de dotacion digital material

Consultar con los Servicios Provinciales de referencia

Servicio Provincial de Huesca
* Equipamientos nuevos, robos, etc...:
o Unidad de Programas Educativos de Huesca:
= pmartineza@educa.aragon.es
» Conectividades:
o Seccion de informatica:
= eduinf.huesca@aragon.es
= 974293285
Servicio Provincial de Teruel
* Equipamientos nuevos, robos, etc...:
o Unidad de Programas educativos de Teruel
= ssanchezba@aragon.es
= 978 741 260
¢ Conectividades:
o Seccién Informética
= eduinfteruel@aragon.es
= 978 641 243 [/ 978 641 244
Servicio provincial de Zaragoza
* Equipamientos nuevos, robos, etc...:
o Unidad de Programas Educativos de Zaragoza
= sigad.zaragoza@educa.aragon.es
« Conectividades:
o Seccién de informatica:
= eduinf.zaragoza@aragon.es
= 976 716 407

En los Servicios Provinciales nos podran solucionar problemas y resolver dudas acerca de:

e Problemas de conectividad en el centro educativo.
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e Mejoras en la red interna del centro.

e Asesoramiento para la adquisicién de material informatico.
e Asesoramiento sobre programas de dotacién digital.

e Conectividades.

Roturas, robos, hurtos, dafos por electricidad o por agua.
Necesidades de nuevo material.

Cobertura de la brecha digital.

A continuacion ofrecemos los contactos de los Servicios Provinciales de referencia:
Servicio Provincial de Huesca

e Equipamientos nuevos, robos, etc...:
o Unidad de Programas Educativos de Huesca:

o pmartineza@educa.aragon.es

e Conectividades:
o Seccién de informética:

o eduinf.huesca@aragon.es
0 974293285

Servicio Provincial de Teruel

e Equipamientos nuevos, robos, etc...:
o Unidad de Programas educativos de Teruel

o ssanchezba@aragon.es
o 978 741 260
e Conectividades:
o Seccidn Informatica

o eduinf.teruel@aragon.es
o 978 641 243 // 978 641 244

Servicio provincial de Zaragoza

e Equipamientos nuevos, robos, etc...:
o Unidad de Programas Educativos de Zaragoza

o sigad.zaragoza@educa.aragon.es
e Conectividades:
o Seccién de informética:

o eduinf.zaragoza@aragon.es
o 976 716 407
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4. Centro de profesorado

En esta pagina del protocolo se describe el tipo de incidencias para las que tiene sentido contactar
con el centro de profesorado de referencia. Por lo tanto es una pagina informativa en la que no
habra que rellenar nada por parte del centro educativo.

—TeT= 04. CENTRO DE
o o PROFESORADO
ala

Para todos los temas relacionados con:
g Formacion, recursos y
seminario de coordinadores

aedu

Car problemas con Aeducar

‘D Problemas con DOCEO

Ponerse en contacto con su centro de profesorado de referencia.

_PROFESORADO
_PROFESORADO
ﬁi‘ii 3 (A
SENn ) d “gil
. ik % I.t£ _
ALCORISAT JusnDE LNz R =
g CiFPA
g i) l
éﬁmsm Centro ﬂne |'|P'|("Imclu I'u?ia
= cmacién Protsiicasl 84 Arigén

Los centros de Profesorado pertenecen a la Red de Formacion de Profesorado. Por lo tanto,
aunqgue cuentan con asesorias especializadas en Competencia Digital (o asesorias TIC) siempre el
tipo de cuestiones que vamos a poder consultarles van a tener que ver con la formacién del
profesorado en dicha competencia, y no con cuestiones técnicas. Las personas del centro que
integran dicha Red de Formacién son COFO y COFOTAP.
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Tipos de cuestiones que podemos presentar alli:

e Dudas relacionadas con actividades de formacidn del profesorado ofertadas en
Doceo (ya sean propias del centro educativo, u ofertadas por el propio CP como por
ejemplo los seminarios COFOTAP)

e Dudas relacionadas con la gestion de la plataforma Aeducar del centro (solo para
gestorias Aeducar)

e Dudas relacionadas con Doceo en general

Para mas informacién se puede consultar la pagina oficial de la Red de Formacién del Profesorado

en Aragdn donde se encuentran los enlaces a las web y contactos de todos los Centros de
Profesorado de Aragoén.

Financiado por el Ministerio de Educacién y Formacién Profesional y por la Unién Europea - NextGenerationEU
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5. Catedu

CATEDU es el acrénimo del Centro Aragonés de Profesorado de Tecnologias para la Educacién

"Andresa Casamayor"

CATEDU ATAYAYAYAY ) Andresa Casamayor

CENTRO ARAGONES de TECNOLOGIAS para la EDUCACION

INICIO FORMACION RESOLUCIONES SOPORTE

Tweets by CATEDU

=® VATATAS - aeduc:
& AulAragen odycer

INFORMACION ARAMOODLE AEDUCAR

SERVICIOS WEB STEAMLAB Vitalinux ROBOTICA

Q

B # 5 U

CALENDARIO
ACCESO A DOCEO BLOG DE EXPERIENCIAS DE WEBS DE CENTROS
s ACTIVIDADES

Alli se configuran y se gestionan los servicios digitales que se proporcionan a los Centros
Educativos de la Comunidad Auténoma, tales como:

e Aularagén: plataforma online de formacién a distancia para el profesorado

e Aeducar, aramoodle y fpadistancia: plataformas de ensefianza online para los centros

educativos aragoneses que lo solicitan

e Vitalinux: sistema operativo libre configurable y con gestién remota para los centros
educativos aragoneses que lo solicitan

Wordpress para paginas web de los centros educativos aragoneses que lo solicitan
Arco Digital: herramienta digital de certificacién en CDD. Accesible solo desde Paddoc.

SteamLab: impulso a los proyectos STEAM en los centros educativos aragoneses.
Doceo: aplicacion para la gestién de la formacién del profesorado. Accesible solo desde
Paddoc.

En algunos de estos servicios como Aeducar, SteamLab o Doceo, la atencién a los usuarios se

- 15 -

encuentra descentralizada y se realiza a través de los Centros de Profesorado, tal y como hemos

visto en el apartado anterior.

Para el resto de los servicios, tal y como se indica en la hoja del protocolo de incidencias, existen

diversas opciones:

Copyright 2026
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¢ Vitalinux: tienen su plataforma de soporte propia (es lo que tiene ser pioneros) y las

personas coordinadoras vitalinux de los centros notifican sus incidencias a través de ella.
e Aularagoén, Aramoodle, wordpress, arco digital: se puede abrir un ticket en catedu
por dos vias:

o Rellenando un formulario en su pagina de soporte
o Enviando un mail a la cuenta soportecatedu@educa.aragon.es

05. CATEDU

Para solucionar los problemas, dudas o consultas con:
+ Pagina web del centro si esta gestionada por CATEDU

@ + Aularagon

Abre un ticket mediante un mail a soportecatedu@educa.aragon.es
o a través de https://catedu.es/soporte-catedu/

Para solucionar los problemas, dudas o consultas con Vitalinux

Abre un ticket en https://soportevitalinux.educa.aragon.es/
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6. Soporte CDD Cofotap Aragon

Por dltimo, a lo largo del curso 2021-22, se habilité un nuevo proyecto dentro de la Plataforma de

Soporte de Formacién de Aragén, dirigido especialmente a las personas COFOTAP de los centros

educativos, para tratar de responder a sus necesidades de comunicacién y coordinacién interna, y
resoluciéon de dudas especialmente en el periodo de aplicaciéon de la Estrategia Aragonesa Ramén y

Cajal. El proyecto se llama Competencia Digital Docente-COFOTAP

Competencia Digital Docente-... ¥

’.. COMPETENCIA DIGITAL DOCENTE- COFOTAP

Vistazo Actividad Noticias Foros Ayuday Soporte

Vistazo

Gestioén del conocimiento del Proyecto de Competencia Digital Docente y Soporte de COFOTAP. & Miembros

Como este proyecto es exclusivo para personas COFOTAP, hay que estar registrado en la
plataforma previamente para acceder y desde alli crear nuevas peticiones y resolver las dudas. El
registro en la plataforma se realiza de forma automatica al inicio de curso a partir de los datos
obtenidos en DOCEO con las personas que alli los equipos directivos han dado de alta como
COFOTAP. No obstante, si a lo largo del curso hubiera alguna variacién, se puede solicitar el

ingreso de forma manual enviando un ticket a soportecatedu@educa.aragon.es indicando el centro

del que se es COFOTAP y tras las debidas comprobaciones se procederia a su inclusion.

Tal y como se describe en esta pagina del protocolo, existe un manual de uso de la plataforma
disponible para COFOTAP.
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06. SOPORTE
CDD COFOTAP

ARAGON

Soporte WEB de dudas para COFOTAPS
https://soportearagon.catedu.es/

https://libros.catedu.es/y buscar "Plataforma soporte”

[@] Manual de utilizacion
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