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1. INTRODUCCION

La presente guia ha sido creada para facilitar el uso del nuevo sistema de soporte técnico
cuyo fin consiste en optimizar la gestion de solicitudes dentro del Instituto. En este sistema,
los jefes de areas y encargados tendran un usuario asignado, el cual les permitira acceder
a un formulario para realizar solicitudes y visualizar todos los tickets generados.

La implementacion de este sistema busca mejorar la accesibilidad y la organizacion de las
solicitudes, permitiendo a cada usuario tener un acceso agil y sencillo a la informacion.
Ademas, la funcion de notificaciones garantiza que los usuarios estén informados sobre el
estado de sus solicitudes en todo momento.

La gufa abarca los siguientes aspectos:

e Acceso y Autenticacion: pautas para acceder al sistema de tickets mediante
correo institucional y contrasefa.

e Formulario de Solicitud de Soporte: pasos de como hacer una solicitud de
Soporte técnico.

e Notificaciones por Correo Electronico: explica como el sistema enviard
notificaciones por correo electronico a los usuarios previamente registrados cuando
un ticket haya sido asignado o sido procesado por un técnico de soporte.

2. OBJETIVO

Proporcionar a los jefes de areas y encargados una herramienta clara y detallada que les
guie en el uso del nuevo sistema de soporte técnico, ademas facilita la comprension de los
pasos necesarios para acceder, realizar solicitudes y gestionar tickets de manera eficiente.

3. ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION

3.1. ALCANCE
El presente documento regula el acceso y el uso de la plataforma por parte de los
empleados seleccionados de la Institucion INABVE y se enfoca especificamente en
proporcionar instrucciones para el ingreso al sistema, realizar solicitudes y gestionar tickets.

3.2. CAMPO DE APLICACION
Esta Guia aplica para las actividades que realizan todas las unidades y departamentos de
la institucion.

4. BASE LEGAL Y DEFINICIONES

41. BASE LEGAL

Para la aplicacion de la presente Guia se tiene como marco legal el siguiente:
e Ley Especial para Regular los Beneficios y Prestaciones Sociales de los Veteranos
Militares de la Fuerza Armada y Excombatientes del Frente Farabundo Marti para
la Liberacidon Nacional que participaron en el Conflicto Armado Interno de El
Salvador del primero de enero de 1980 al dieciséis de enero de 1992. '

e Ley de Procedimientos Administrativos.

e Ley de Acceso a la Informacidn Publica.
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4.2. DEFINICIONES
Rol Empleado: Es la capacidad de permisos que tienen asignado un usuario en un sistema
para poder ver y solicitar tickets dentro del sistema.

Rol Técnico Administrador: Rol creado para la persona encargada en Soporte Técnico,
el cual podré crear, modificar, y borrar un ticket, asi como también asignar el ticket a un
técnico especifico. También podra volver apertura un ticket nuevamente si este ain no ha
sido superado y el técnico asignado ya lo ha dado por cerrado.

Rol Técnico Gestionador: Rol creado para los técnicos que dan soporte en las diferentes
areas de tics, este podra unicamente ver los tickets que han sido asignados a él por el
usuario con rol Técnico Administrador y podra unicamente cambiar el estado a en proceso
o Cerrado y agregar un comentario de dicho cambio.

Rol Administrador: Solo hay un usuario con este rol, el cual tiene todos los permisos, con
el nivel mas alto dentro del sistema, este usuario puede ver, crear, maodificar y eliminar
registros, estructuras y modulos adicionales dentro del sistema, este usuario es
administrado por los técnicos de Infraestructura y desarrollo de sistemas (TICS)

_ quien se encargara de hacer los respaldos del sistema.

5. ACCESO Al SISTEMA SIVETSOPORTE
5.1. CREACION DE USUARIO

Los usuarios con Rol de Técnico Administrador seran los Unicos con la capacidad de crear,
cambiar y asignar permisos a un usuario, asi como también restablecer la contrasefia de
cualquier usuario enviando un enlace de restablecimiento de contrasefia desde el sistema
SIVETSOPORTE

Los Unicos usuarios que tendran acceso con rol de Empleado para hacer una solicitud seran
los usuarios que desempefian un cargo de Jefatura o coordinador, también aquellos que
sean designados para poder solicitar soporte a solicitud de una jefatura al Jefe del
departamento de TICS.

9.2. INGRESO AL SISTEMA

Paso 1: Cuando el usuario sea creado en el sistema SIVETSOPORTE por la Unidad de
TICS de Soporte Técnico, recibira un correo como se muestra en la Figura 1:
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Figura 1: Correo para la creacion de nuevo usuario

° Soporte Tics D @ & Responder ® Responderatodes  ~ Reenviar &> @ o

Para: ) Vie 26 Jul 2024 1031

Para establecer tu contraseiia, visita la siguiente direccion:

Para restablecer la contrasefia, hacer clic en el primer enlace como se muestra marcado
en rojo. (Figura 1).

Paso 2: Al hacer clic en el enlace aparecera una contrasefa autogenerada, la cual se podra
borrar y sustituir por una contrasefia personalizada; se recomienda que no sea facil de
descifrar (Figura 2).

Figura 2: Cambio de contrasefia

XyryotBUJA%SA1 (~

Furrte

En caso de que la contrasefia ingresada no sea lo suficientemente fuerte, la intranet
reportara que la contrasefia ingresada es débil, sin embargo, permitira al usuario confirmar
el uso de esta (Figura 3). Cuando se ingrese la contrasefia hacer clic en “Guardar
contrasefa” y automaticamente se actualizara la cuenta con la nueva contrasefa.

INABVE
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Figura 3: Confirmacion de uso de contrasefia débil

SIVETSOPORTE

inabvel234
[ ST I

o Conlitma el uto g8 una contrase fa dét

Cenerar contiavena

r Cuardac contrasena |

Paso 3: Se debera hacer clic en “Acceder” (Figura 4) o dirigirse al siguiente enlace:
desde el navegador para iniciar sesion nuevamente con la nueva

contrasena.

Figura 4: Acceso a la Intranet

SIVETSOPORTE

Paso 4: Se debera ingresar el correo institucional junto a la nueva contrasefia creada y
hacer clic en el boton “Ingresar” (Figura 5); si el correo y contrasefia son correctos mostrara
la pantalla “Formulario de Solicitud de Soporte” (seccion 5.5).
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Figura 8. Ingreso al Sistema

SVEISSPORIE

INGRESAR PARA SOLICITAR SOPORTE

CORRED INSTITUCIONAL

CONTRASERA

5.3. RESTABLECER LA CONTRASENA

Paso 1: Se ingresa a la direccion web — y hacer clic

en el formulario de ingreso: ¢ Has Olvidado la contrasefia? (Figura 6).

Figura 6: Restablecer contrasefia

asegurarse que tenemos acceso al correo electrénico, luego hacer clic en obte
. contraseiia nueva (Figura 7).
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Figura 7: Restablecer contrasefia

Por Lavor, introduce tu nembre de usuano o direccién di

cotreo electronico, Reabirds un mensaje de correo eléctronico

con instrucciones sobre como restablecer tu contrasena

Hombre de usuario o correo electronico

r una contrasena nueva

Acceder

- Ir a soporte

Paso 3: Verificar la bandeja de entrada del correo electronico del usuario, recibird una
notificacion y hacer clic en el enlace (Figura 8).

Figura 8: Correo de notificacion

o Soporte Tics D O & Responder & Responder atodos 2 Reenviar @ G e
R e | vie 26

Alguien ha solicitado un restablecimiento de la contrasena para la siguiente cuenta:
Nombre del sitio: soporte

Nombre de usuario: jose.rivas@inabve.gob.sv

Si ha sido un error, ignora este correo electronico y no pasara nada.

Para restablecer tu contraseiia, visita la siguiente direccion:
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Figura 9: Cambio de contrasefia

SIVETSOPORTE

(AR TR

Muy débil

; Conatar contrageny ‘
Guardar contrasefa l

En caso de que muestre otro error o no permita cambiar la contrasefia, hacer la solicitud

directamente al correo [N con copia al Jefe encargado de la
Unidad de TICS.

5.4. ESTADOS DE UNA SOLICITUD

5.4.1.

5.4.2.

5.4.3.

5.4.4.

SOLICITADO: Estado que posee un ticket al hacer una solicitud nueva, emitira una
notificacion al administrador de ticket y una notificacion al usuario quien solicita
soporte.

ASIGNADO: Estado asignado por el Técnico administrador cuando asigna a un
técnico para dar solucion al ticket, al hacer este cambio de estado se emitira una
notificacion al correo electronico del empleado solicitante.

EN PROCESO: Estado asignado por el Técnico Gestionador que esta dando
seguimiento a la solicitud, este estado es para indicar al propietario del ticket que
esta en proceso de resolucion, el cambio va unido con un comentario del Técnico
Gestionador.

CERRADO: Estado asignado por el Técnico Gestionador una vez se haya dado
solucion al ticket, la cual ira acompafiada de un comentario. Esto emitira una
notificacién que sera enviada al correo electrénico de la persona solicitante.

5.5. FORMULARIO DE SOLICITUD DE SOPORTE

Esta pantalla se mostrara una vez se haya ingresado al sistema (Figura 10).
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Figura 10: Formulario de solicitud de soporte

FORMULARIO DE SOLICITUD DE BOPORTE

WSUNTO*
Seeams §
e —
e e et e
WL ECKME UHIA
-

CCPY - Comite de Crbaitos, Prayectos y Yiviends

Eegic archivos | Sin sechivos Seeccionason "_o

°—-—- ENVIAR SOLICITUD

Paso 1: Digitar el asunto del soporte a solicitar.
Paso 2: Seleccionar Departamento/Unidad a la que pertenece.
Paso 3: Detallar brevemente el motivo de la solicitud de soporte.

Paso 4: Adjuntar imagen en formato png o jpg como comprobante del soporte que solicita
de ser necesario, unicamente permite 2 archivos como maximo con un peso no maximo de
15 Megabytes.

Paso 5: Una vez ingresados los campos requeridos, hacer clic en enviar solicitud, una vez
realizada la solicitud, se mostrara en pantalla el ticket solicitado con todos sus detalles para
ser gestionado por el area de Soporte (Figura 11). Al mismo tiempo el solicitante recibira un
correo electrénico de notificacion de la solicitud de soporte realizada (Figura 12).

NOTA: Una vez haya sido enviada la solicitud se creara el ticket con un numero de gestion,
el cual ya no podra ser eliminado, en caso de haberlo solicitado por error, tendra que enviar
un correo electrénico a_ con copia al jefe de la Unidad de TICS,
haciendo mencién del numero de ticket y el motivo por cual desea anularlo.
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Figura 11: Solicitud de Soporte realizado
Mis Tickets
ESTADO »  Select Date ~

#2025 | MOUSE NO FUNGIONA SIN BATERIA

CCPV - Conité de Créditos, Proyectos y Viviends

Solisitada;
i 29/07/2024 © 916 am

Mensaje:

Buenos dias,

Solicito cambio de bateria para mi mouse, ya que
actualmente no me funciona, creo que se quedo sin

baterias.

Graclas.

Téenico Asignado: N/A EITARO

Py Ultima actualizacion: 2024-07-29 SOLICITADO
09:16:20

Figura 12: Nolificacion de Solicitud de Soporte realizado

o Soporte Tics cD @ & Responder  ® Responder a todos — ~— Reonviar (%)

Para Lun 29 Jul 2024 09 16

Ticket N #2025

Departamento: CCPY - Comite de Creditos, Proyectos y Vivienda

Mensaje:

Buenos dias,

Solicito cambio de bateria para mi mouse, ya que actualmente no me funciona, creo que se quedo sin baterias.

Gracias,

5.5.1. SOLICITUD DE SOPORTE CON ESTADO ASIGNADA

Una vez el técnico con Rol Técnico Administrador, realice la asignacion del ticket a un
técnico con Rol Técnico Gestionador, recibird una notificacion como se muestra en la
Figura 13, de la misma forma en la plataforma se observara el estado de! ticket, técnico
asignado y prioridad del ticket (Figura 14).
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Figura 13: Notificacion de Solicitud con estado asignada

. Soperte Tics v, o

N

SW:ETSUPIIHTE

SU TICKET A SIDO ASIGNADD

Iiformaclan

17 MDUSE KO FUNTIONA SIH BATERIA

Abnig enlaie

Figura 14: Tickel solicitado con estado asignada

Mis Tickets

ESTADO «  Select Date Prioridad ticket

#2025 | MOUSE NO FUNCIONA SIN BATERIA p/

COPY - Camvid Ga Credinon Proyecian § Vivieads USGANTE

Solicitada:
@ 29/07/2024 © 941 am

Mensaje:
Buenos dips,
Solicito cambio de bateria para mi mouse, ya que
actualmente no me funciona, créo que se quedo sin
baterias
Gracias

o o Estado del ticket

\Tknko Asignado
o Uftima actualizacion 2024-07-29
09:41:35

Prioridad ticket: Las prioridades del ticket las define el Técnico a cargo de Soporte Técnico,

las prioridades de un ticket pueden ser una de las siguientes, orden del mas bajo al mas
alto segun se clasifique:

BAJA
NORMAL
ALTA
URGENTE

L0l




2,
GUI-TICS-0002.1

INABVE
Figura 18: Ticket solicitado con estado en proceso
Mis Tickets
ESTADO
#2025 | MOUSE NO FUNCIONA SIN BATERIA ]

CCPY + Comad e Cristod, Proyectos § Viveenda Uit

Solicitada:
M 20/07/2024 © 941 am

Mensaje:

Buenos dias,

Solicito cambio de batetia para mi mouse, ya que aclualmente no me
funciona, creo que se quedo sin baterias

Gracias

Teanico asignaco |
© Ultima actuplizacion: 2024-07-29 101541 EN PROCESO
Comentatio tel Téenico

El din de ahora estard reciblendo la visita por la tarde, se

solicita de favor esta en el lugar cuando llequemos para poder
solventar el inconveniente

5.5.2. TICKET CERRADO

Fase final del soporte solicitado, una vez se haya dado solucién al soporte técnico solicitado,
el técnico asignado podra definirle el estado al ticket como Cerrado, el cual ya no podra
modificar. Una vez cerrado el ticket, recibira una notificacion al correo electrénico del cambio
de estado del ticket solicitado (Figura 16), desde el sistema también podra ver el cambio de
estado de sus tickets el cual le quedara como histérico de tickets (Figura 17).

En caso de que el ticket haya sido cerrado por el técnico asignado y el usuario que realizé
la solicitud considere que no han finalizado, el Técnico Administrador podra reaperturar el
ticket por medio de una solicitud directa al correo [N con copia al
jefe de la Unidad de TICS con el nimero del ticket del usuario quien realizo la solicitud, o
bien realiza una nueva solicitud.

Figura 16: Notificacion ticket cerrado o finalizado

Soporte Ty

sNETsuPumf

TICKET #2025 HA CAMBIADO DE ESTADO

Informacion:
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Figura 17: Ticket solicitado con estado cerrado

Mis Tickets

ESTADO

#2025 | MOUSE MO FUNCIONA SIN BATERIA

€OV - Comrtd 6 Cridion, Propeten 3 Vivinde

uscrutE

Bolicitada:
W 29/07/2024 ® 941 am

Mansaje:

Buenos dins,

Solicito camiyo de batetio pare il MoUSe, ya que acluatmente no me
funcions, cieo que 5 quedo sin baterins

Gracian

— R—"
© Uttima sctualizacion 20240729 113828 m

Comeitario del Técnico

El Ticket se da por cerrndo, se hizo el cambio de bsteria. - El
rstard reciblendo o visita por la tarde, se solicits
de favor esta en el lugar cuando lleguemons pard w;r!t ]
solventar el inconveniente

“

5.5.3. CERRAR SESION

Para cerrar sesion, hacer clic en el botén Salir (Figura 18).

Figura 18: Cerrar sesion

SOPORTE TECNICO

s Tickets

= Select Date ~

FORMULARIO DE SOLICITUD DE

A SIN BATERIA

b
URGENTE
P ASUNTO *

CUCATE AU S ACTINTE
NGITE AU 50 AGUN 1

6. IMPLEMENTACION

La implementacion de esta Guia de Usuario para solicitar soporte técnico en
SIVETSOPORTE se llevara a cabo de manera simplificada y autoexplicativa, considerando
la entrega fisica y electrénica de la guia, asi como la creacién automatica de cuentas de
usuario. Las etapas a seguir seran las siguientes:

DISTRIBUCION DE LA GUIA DE USUARIO
Se enviara una copia de la Guia de Usuario para solicitar soporte técnico en
SIVETSOPORTE, la cual sera enviada por correo electrénico a cada usuario creado
dentro del sistema con Rol de empleado para asegurar la accesibilidad y conservar
una referencia digital.




a
"y GUI-TICS-0002.1
INABVE

CREACION AUTOMATICA DE CUENTAS
El 4area de Tecnologias de la Informacion (TICS) procedera a la primera creacion
automatica de cuentas de usuario para todos los jefes y encargados de
areas/unidades. Cada usuario recibira automaticamente un correo electronico de
bienvenida con las instrucciones necesarias para acceder al sistema
SIVETSOPORTE.

CAMBIO DE CONTRASENA INICIAL
En el correo electrénico de bienvenida, se proporcionaran detalles sobre como
cambiar la contrasefa inicial asignada a cada cuenta. Se incluird un enlace directo
al proceso de cambio de contrasefia dentro del sistema SIVETSOPORTE para
mayor comodidad.

ACCESO AL SISTEMA SIVETSOPORTE
La guia detallara paso a paso el proceso de acceso al sistema utilizando las
credenciales proporcionadas y el cambio de contrasefa inicial.

7. CONTROL Y SEGUIMIENTO

Los usuarios con rol Técnico Administrador seradn los responsables de proporcionar
retroalimentacién para futuras mejoras y se implementaran actualizaciones segun sea
solicitado por la Unidad de TICS.

8. OFICIALIZACION Y ACTUALIZACION

Para su aprobacion y difusion el presente Guia debera cumplir lo establecido en el
Instructivo para Aprobacion de Documentos; asimismo, para su actualizacién se debera
seguir lo determinado en la Politica de Revision de Documentos.

9. VIGENCIA

La presente Guia entrara en vigencia posterior a su autorizacion por Gerencia General.

10. ANEXOS

Anexo 1: Enlaces y Correos

URL sistema SivetSoporte

URL Olvido contrasefia

Correo electronico
administrativo

Correo soporte técnico
sistema TICS




