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1 Objeto del documento

La presente guia va dirigida a las personas con problemas de autenticacion o firma en la plataforma de
tramitacion de la Generalitat Valenciana. Tiene como finalidad ayudar a detectar las causas de los problemas
y que o bien el propio usuario pueda resolverlo o bien sirva para recoger informacion que ayude a su

resolucion.
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2 La pantalla se queda bloqueada con el mensaje “Preparando entorno de
firma digital “

Tenga en cuenta la siguiente observacién: si el problema que tiene es que cuando le aparece el
mensaje“Preparando entorno de firma digital. Puede tardar unos minutos, espere por favor” o similar, la
pagina parece quedarse bloqueada/sin avanzar, compruebe que no tenga en segundo plano una ventana con
la lista de certificados indicando que seleccione el certificado a utilizar. Hemos comprobado que en ocasiones
esta ventana se queda detras de la ventana que se visualiza, dando la impresién que el proceso se ha
bloqueado cuando en realidad esta esperando respuesta del usuario.

Si esta tramitando con Mozilla Firefox, compruebe si en la barra de herramientas de navegacion, entre el
botdn de volver atras y el campo con la ruta de la pagina web, aparece un icono rojo. En ese caso, pulse ese
icono y cuando se le solicite, permita la ejecucion del plugin de Java.

Compruebe que tiene el plugin de Java funcionando correctamente en el navegador, accediendo a la
direccion http://www.java.com/es/download/testjava.jsp ,donde debera permitir la ejecucion del applet. Si le
sale un aviso que debe actualizar Java, le informamos que no es necesario para la comprobacion, puede
tramitar siempre que su version actual cumpla los requisitos que aparecen publicados, aunque es
recomendable tener Java actualizado.
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3 Limpiado de cachés

Para asegurarnos la correcta ejecucion, si se han detectado problemas, se debe comenzar limpiando las
cachés tanto de Java como del navegador

3.1 Windows

3.1.1 Limpiar la caché de Java

Cierre todos los navegadores que tenga abiertos.
Si utiliza Windows vaya a Panel de control > Java > General > Archivos Temporales de Internet >
Configuracién > Suprimir o Borrar Archivos

Configuracién de archivos temporales @

Ubicacién

Seleccione |a ubicacidn en donde se guardan los archivos temporales:

Espacio en disco
Seleccione el nivel de compresidn de los archivos JAR: Ninguna -

Establezca la cantidad de espacio en disco para el almacenamiento de archivos temporales:

U 10005 MB

Borrar archivos... ] [ Restaurar valores predeterminados ]

[ Aceptar H Cancelar ]

Luego marque todas las opciones y acepte.

-

Suprimir Archivos v Aplicaciones @

¥ ."'a.‘ &Seguro gue desea suprimir los siguientes archivos?

—

- —

Archivos de Rastreo y Log
Aplicaciones v Applets en Caché

Aplicadones v Applets Instalados

[ Aceptar ] [ Cancelar ]
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3.1.2 Visualizar la consola de Java
Para poder tener mas informacion del error que tiene, le sugerimos que si no le aparece ya la consola de
Java, realice lo siguiente: en Panel de control > Java > Avanzado, en el apartado Depuracién marque las tres
opciones, y en Consola de Java y marque Ver Consola

| £:| Panel de Control de Java EII =l I@

| General I Actualizar I Java | Seguridad | Avanzado |

Depuracon "
----- Activar Rastreo
----- Activar Registro
----- Muostrar excepciones del cido de vida del applet
onsola de Java
------ ~) Ocultar Consola
------ 1 No Inidiar la Consola
Java por defecto para los exploradores
o Microsoft Internet Explorer
o Familia Mozilla
Java Plugin
(- Activar Java Plugin de nueva generacion (debe reiniciar el explorador)
Creacion de Accesos Directos
(7 Permitir siempre
| Permitir siempre, si se ha indicado

m

]

| Preguntar a usuario
i@ Preguntar al usuario, si se ha indicado
i (71 Mo permitir nunca

Asociacion MIME/Archiva JMLP -
4| 10 F

[ Aceptar H Cancelar ] &plicar

3.1.3 Ocultar la consola de Java
Una vez resuelta la incidencia, le sugerimos que oculte la consola: en Panel de control > Java > Avanzado,

despliegue Consola de Java y marque Ocultar Consola

3.2 Mac

3.2.1 Limpiar la caché de Java

Para limpiar la caché de Java en Mac hemos encontrado las siguientes instrucciones en
http://www.java.com/es/download/help/mac_java_cache.xml:

Como borrar la caché de Oracle Java del Mac

1. Haga clic en el icono de Apple en la parte superior
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2. Haga clic en el icono Preferencias del sistema

3. Haga clic en el icono de Java situado en la seccion Otros para abrir el panel de control de Java
4. En el panel de control de Java, haga clic en Configuracion en Archivos temporales de Internet
5. Haga clic en el botdn Suprimir archivos en la ventana Archivos temporales de Internet

6. En la ventana Suprimir archivos y aplicaciones, haga clic en Aceptar para confirmar la supresién

3.2.2 Visualizar la consola de Java

Panel de control Java 7 en Mac

El panel de control permite buscar informacion sobre la version de Java y aplicar la configuracion para ayu-
darle a ejecutar Java de forma eficaz en Mac.

Para iniciar el panel de control de Java en Mac OS X (10.7.3 y versiones posteriores):
* Haga clic en el icono de Apple en la esquina superior izquierda de la pantalla.
* Vaya a Preferencias del sistema

» Haga clic en el icono de Java para acceder al panel de control de Java.

Avanzado

* Consola de Java:

Permite mostrar/ocultar o desactivar la consola de Java
* Revisar la informacién remitida

» Comprobacion de firma: se debe utilizar uno de los certificados admitidos, a saber, DNIe o certificado emiti-
do por la ACCV vy los certificados deben estar en vigor, ni caducados ni revocados.

« Revisar la consola de Java.

3.2.3 Ocultar la consola de Java

Una vez resuelta la incidencia, le sugerimos que oculte la consola.
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3.3 Limpiar la caché del navegador
Aunque puede cambiar segun la version, se puede hacer de la siguiente forma en los navegadores mas
habituales:
e En Internet Explorer, a través del menu Herramientas > General > Eliminar el historial de exploracion >
Marque archivos temporales de Internet y revise el resto de opciones para adecuarlo a sus
preferencias.

e En Firefox, a través del menu Herramientas > Opciones > Red > Pulse el botén Limpiar ahora de
Contenido web cacheado

o En Chrome, a través del menu Historial > Borrar Datos de navegacién > Marque archivos e imagenes
almacenados en caché y Datos de aplicaciones alojadas y revise el resto de opciones para adecuarlo
a sus preferencias.

Luego de eliminar la caché cierre el navegador.
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4 Contactar con soporte

Si con la informacion anterior no consigue aun acceder, recopile la siguiente informacion:

e Captura de la comprobaciéon de su firma electrénica, realizandola a través de ésta pagina:
http://valide.redsara.es/valide/inicio.html

o En caso de que la comprobacién de requisitos resulte en que todo esta correcto pero sigue teniendo
problemas con la autenticacion o la firma, active (si no lo ha hecho ya) la consola de Java y vuelva a
repetir el paso que le falla. Cuando se produzca el error, copie el volcado completo de la consola en
un fichero de texto (extension txt). Recoja también en un documento las capturas de pantalla con los
pasos seguidos hasta que se produce el error, asegurandose que en la captura se ve el navegador
completo.

Envienos un correo a la cuenta generalitat en_red@gva.es, detallando el problema que tiene, las
comprobaciones que ha realizado y adjunte los ficheros con la informacion recogida que le acabamos de
especificar (no pegue las imagenes en el cuerpo del mensaje, envielas como ficheros adjuntos del mensaje).
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