
 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

VERSIÓN PÚBLICA 

 

“Este documento es versión pública, por lo que, únicamente se ha omitido la información 

que la Ley de Acceso a la Información Pública (LAIP) define como confidencial, por su 

carácter privado tales como datos personales de las personas naturales firmantes”.  

(Artículo 24 y 30 de la LAIP para la publicación de la información oficiosa) 
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1. INTRODUCCIÓN 
La presente guía ha sido creada para facilitar el uso del nuevo sistema de soporte técnico 
cuyo fin consiste en optimizar la gestión de solicitudes dentro del Instituto. En este sistema, 
los jefes de áreas y encargados tendrán un usuario asignado, el cual les permitirá acceder 
a un formulario para realizar solicitudes y visualizar todos los tickets generados. 

La implementación de este sistema busca mejorar la accesibilidad y la organización de las 
solicitudes, permitiendo a cada usuario tener un acceso ágil y sencillo a la información. 

Ademéás, la función de notificaciones garantiza que los usuarios estén informados sobre el 

estado de sus solicitudes en todo momento. 

La guía abarca los siguientes aspectos: 

e Acceso y Autenticación: pautas para acceder al sistema de tickets mediante 
correo institucional y contraseña. 

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

. Notificaciones por Correo Electrónico: explica cómo el sistema enviará 
notificaciones por correo electrónico a los usuarios previamente registrados cuándo 

un ticket haya sido asignado o sido procesado por un técnico de soporte. 

2. OBJETIVO 
Proporcionar a los jefes de áreas y encargados una herramienta clara y detallada que les 
guíe en el uso del nuevo sistema de soporte técnico, además facilita la comprensión de los 
pasos necesarios para acceder, realizar solicitudes y gestionar tickets de manera eficiente. 

3. ALCANCE Y CAMPO DE APLICACIÓN 

3.1. ALCANCE 
El presente documento regula el acceso y el uso de la plataforma por parte de los 

empleados seleccionados de la Institución INABVE y se enfoca específicamente en 
proporcionar instrucciones para el ingreso al sistema, realizar solicitudes y gestionar tickets. 

3.2. CAMPO DE APLICACIÓN 
Esta Guía aplica para las actividades que realizan todas las unidades y departamentos de 

la institución. 

4. BASE LEGAL Y DEFINICIONES 

4.1. BASE LEGAL 
Para la aplicación de la presente Guía 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 Martí para 

la Liberación 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 Información Pública. 
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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 podrá crear, modificar, y borrar un ticket, así como también asignar el ticket a un 

técnico especifico. También podrá volver apertura un ticket nuevamente si este aún 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 

áreas de tics, este podrá únicamente ver los tickets que han sido asignados a él por el 

usuario con rol Técnico Administrador y podrá únicamente 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 más alto dentro del sistema, este usuario puede ver, crear, modificar y eliminar 

registros, estructuras y módulos adicionales dentro del sistema, este usuario es 

administrado por los técnicos de Infraestructura y desarrollo de sistemas (TICS) 

henry.ramirez(Minabve.gob.sv quien se encargará de hacer los respaldos del sistema. 

5. ACCESO Al SISTEMA SIVETSOPORTE 

5.1. CREACIÓN DE USUARIO 

Los usuarios con Rol de Técnico Administrador serán los únicos con la capacidad de crear, 

cambiar y asignar permisos a un usuario, así como también restablecer la contraseña de 

cualquier usuario enviando un enlace de restablecimiento de contraseña desde el sistema 

SIVETSOPORTE 

Los únicos usuarios que tendrán acceso con rol de Empleado para hacer una solicitud serán 

los usuarios que desempeñan 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. 

5.2. INGRESO AL SISTEMA 

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

o Soporte Tics ZD O + Responder És: Responderatodos 7 Reenviar D E 

Pará: José Damel Rivas * Vio 26 Jul 2024 1031 

Nombre de usuario: jose.rivasVinabve.gob.sv 

Para establecer tu contraseña, visita la siguiente dirección: 

https//soporteinabve gob.sv/wp-login.php?action=rp8lkey=IyQMKIDMY 

https: //soporte.inabve,gob.sy/wp-login. php 

Para restablecer la contraseña, hacer clic en el primer enlace como se muestra marcado 

en rojo. (Figura 1). 

Paso 2: Al hacer clic en el enlace aparecerá una contraseña autogenerada, la cual se podrá 
borrar y sustituir por una contraseña personalizada; se recomienda que no sea fácil de 

descifrar (Figura 2). 

Figura 2: Cambio de contraseña 

xyry09tBUJA%541 (2 

En caso de que la contraseña ingresada no sea lo suficientemente fuerte, la intranet 

reportará que la contraseña ingresada es débil, sin embargo, permitirá al usuario confirmar 

el uso de esta (Figura 3). Cuando se ingrese la contraseña hacer clic en “Guardar 

contraseña” y automáticamente se actualizará la cuenta con la nueva contraseña. 
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Figura 3: Confirmación de uso de contraseña débil 

SIVETSOPORTE 

inabvel234 

B j E Muy db 

Paso 3: Se deberá hacer clic en “Acceder” (Figura 4) o dirigirse al siguiente enlace: 

soporte.inabve.gob.sv desde el navegador para iniciar sesión nuevamente con la nueva 

contraseña. 

Figura 4: Acceso a la Intranet 

Paso 4: Se deberá ingresar el correo institucional junto a la nueva contraseña creada y 
hacer clic en el botón “Ingresar” (Figura 5); si el correo y contraseña son correctos mostrará 
la pantalla “Formulario de Solicitud de Soporte” (sección 5.5). 
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Figura 5: Ingreso al Sistema 

INGRESAR PARA SOLICITAR SOPORTE 

CORREO INSTITUCIONAL 

CONTRASEÑA 

e La) 

soporte ticsEinsbre gob sy 

5.3. RESTABLECER LA CONTRASEÑA 

Paso 1: Se ingresa a la dirección web https://soporte.inabve.gob.sv/wp-admin y hacer clic 

en el formulario de ingreso: ¿Has Olvidado la contraseña? (Figura 6). 

Figura 6: Restablecer contraseña 

¿Has olvidado tu contraseña? 

- Waszoporte 

Paso 2: Ingresar el correo electrónico con el cual fue creado el usuario, antes hay que 

asegurarse que tenemos acceso al correo electrónico, luego hacer clic en obtener una 

contraseña nueva (Figura 7). 
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Figura 7: Restablecer contraseña 

e tu nombre de usuario o dirección de 

correo electr 35 un mensaje de correo electrónico 

con instrucciones sobre cómo restablecer tu contraseña 

Nombre de usuario o correo electrónico 

jose.rivasQinabve,gob.sv 

btener una contraseña nueva 

Acceder 

- Ilrasoporte 

Paso 3: Verificar la bandeja de entrada del correo electrónico del usuario, recibirá una 

notificación y hacer clic en el enlace (Figura 8). 

Figura 8: Correo de notificación 

(si) Soporte Tics e) Q 5 Responder  Responderatodos r? Reenviar 59) [ES 

Para: José Daniel Rivas Godines Vie 26 Jul 2024 14:08 

Alguien ha solicitado un restablecimiento de la contraseña para la siguiente cuenta: 

Nombre del sitio: soporte 

Nombre de usuario: jose.rivasQinabve.gob.sv 

Si ha sido un error, ignora este correo electrónico y no pasará nada. 

Para restablecer tu contraseña, visita la siguiente dirección: 

Crea nt COSER 
tt 

es e: 
ts AAA 

Hi E SIC) 
Colorao td Id tecesacoss pleteital zo https://soporte.inabve.gob.sv/wp-login.php?action=rpéikey 

Esta solicitud de restablecimiento de contraseña se ha originado desde la dirección IP 192,168.254,93, 

Paso 4: Completar los campos nueva contraseña y confirmar la contraseña con la nueva 

contraseña que se quiere crear y luego dar clic en “Guardar contraseña” (Figura 9). 
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Figura 9: Cambio de contraseña 

enerar contraseña 

Guardar contraseña 

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

directamente al correo soporte.tics(dinabve.gob.sv 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, emitirá una 

notificación al administrador de ticket y una notificación al usuario quien solicita 

soporte. 

ASIGNADO: Estado asignado por el Técnico administrador cuando asigna a un 

técnico para dar solución al ticket, al hacer este cambio de estado se emitirá una . 

notificación al correo electrónico del empleado solicitante. 

EN PROCESO: Estado asignado por el Técnico Gestionador que está dando 

seguimiento a la solicitud, este estado es para indicar al propietario del ticket que 

está en proceso de resolución, el cambio va unido con un comentario del Técnico 

Gestionador. 

CERRADO: Estado asignado por el Técnico Gestionador una vez se haya dado 

solución al ticket, la cual ira acompañada de un comentario. Esto emitirá una 

notificación que será enviada al correo electrónico de la persona solicitante. 

5.5. FORMULARIO DE SOLICITUD DE SOPORTE 

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

FORMULARIO DE SOLICITUD DE SOPORTE 

la COPY + Comité de Créditos, Proyectos y Vonenda * 

Diegir attibivos | Sin archivo ei 

er trae 19 

a 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, únicamente permite 2 archivos como máximo con un peso no máximo de 
15 Megabytes. 

Paso 5: Una vez ingresados los campos requeridos, hacer clic en enviar solicitud, una vez 

realizada la solicitud, se mostrará en pantalla el ticket solicitado con todos sus detalles para 
ser gestionado por el área de Soporte (Figura 11). Al mismo tiempo el solicitante recibirá un 
correo electrónico de notificación de la solicitud de soporte realizada (Figura 12). 

NOTA: Una vez haya sido enviada la solicitud se creará el ticket con un número de gestión, 
el cual ya no podrá ser eliminado, en caso de haberlo solicitado por error, tendrá que enviar 

un correo electrónico a Soporte. tics(dinabve.gob.sv con copia al jefe de la Unidad de TICS, 

haciendo mención del número de ticket y el motivo por cuál desea anularlo. 
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Figura 11: Solicitud de Soporte realizado 

Mis Tickets 

ESTADO » Select Date + 

12025 | MOUSE NO FUNCIONA SIN BATERIA 

CCPV - Comité de Créditos, Proyectos y Vivienda 

Solicitada: 

a 29/07/2024 0 9:16am 

Mensaje: 
Buenos días, 

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

Técnico Asignado: N/A EBTADO: 
o Ultima actualización: 2024-07-29 SOLICITADO 

09:16:20 

Figura 12: Notificación de Solicitud de Soporte realizado 

o Soporte Tics e) Ga +. Responder és Responderatodos ? Reenviar 155) E 

Para: José Daniel Rivas Godines Lun 29 Jul 2024 09:16 

Ticket N: 2025 

Solicitado por: jose.rivasinabve.gob.sv 
Departamento: CCPV - Comité de Créditos, Proyectos y Vivienda 

Mensaje: 

Buenos días, 

Solicito cambio de batería pára mi mouse, ya que actualmente no me funciona, creo que se quedo sin baterías, 

Gracias. 

5.5.1. SOLICITUD DE SOPORTE CON ESTADO ASIGNADA 

Una vez el técnico con Rol Técnico Administrador, realice la asignación del ticket a un 
técnico con Rol Técnico Gestionador, recibirá una notificación como se muestra en la 

Figura 13, de la misma forma en la plataforma se observará el estado del ticket, técnico 
asignado y prioridad del ticket (Figura 14). 
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Figura 13: Notificación de Solicitud con estado asignada 

MU TICKET MA SIDO ASIGNADO 

M 

SU TICKET A SIDO ASIGNADO 

dera! 

Información: 

Tula MOUSE NO FUNCIONA SIM RATERIA 

Abrir enlace 

estado corrado y 

Figura 14: Ticket solicitado con estado asignada 

Mis Tickets 

ESTADO + Select Date Prioridad ticket 

22025 | MOUSE NO FUNCIONA SIN BATERIA A 

UGUNTE CCP - Carrara de Crégnos, Prerectos y Vivesda 

Solicitada: 

1 29/07/2024 O 941 am 

Mensaje: 
Buenos dias, 
Solicito cambio de bateria para mi mouse, ya que 

actualmente no me funciona, creo que se quedo sin 
baterias 
Gracias 

Técnico aigHado Estado del ticket 
Técnico Asignado iaa 

IS mus herrera(inabve.gob.sv 

Ultima actualización: 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 más bajo al más 
alto según se clasifique: 

1. BAJA 

2. NORMA
L 

Erre, 
4: URGENTE 
a E 

4 $) : 
3>VEAMi 1 

hall diva s * do 
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Figura 15: Ticket solicitado con estado en proceso 

Mis Tickets 

ESTADO 

112025 1 MOUSE NO FUNCIOMA SIN BATERIA Es 
LAceTE COPY Camera de Cremas, Proyectos y Voverda 

Solicitada; 

MM 29/07/2024 10 941am 

Mensaje: 
Buenos días, 
Solicito cambio de batería pata mi mouse, ya que actualmente no me 

funciona, creo que se quedo sin baterias 
Gracias 

Téenico Asignado: luis herreratinabve gob sy rcteiod 
O Ultima actualización: 2074-07-29 10:15:41 EN PROCESO 

Comentario del Técnico 
El día de ahora estará recibiendo la visita por la tarde, se 
solicita de favor esta en el lugar cuando lleguemos para poder 
solventar el inconveniente 

5.5.2. TICKET CERRADO 

Fase final del soporte solicitado, una vez se haya dado solución al soporte técnico solicitado, 
el técnico asignado podrá definirle el estado al ticket como Cerrado, el cual ya no podrá 
modificar. Una vez cerrado el ticket, recibirá una notificación al correo electrónico del cambio 
de estado del ticket solicitado (Figura 16), desde el sistema también podrá ver el cambio de 
estado de sus tickets el cual le quedará como histórico de tickets (Figura 17). 

En caso de que el ticket haya sido cerrado por el técnico asignado y el usuario que realizó 
la solicitud considere que no han finalizado, el Técnico Administrador podrá reaperturar el 
ticket por medio de una solicitud directa al correo soporte. tics(Minabve.gob.sv con copia al 

jefe de la Unidad de TICS con el número del ticket del usuario quien realizo la solicitud, o 

bien realiza una nueva solicitud. 

Figura 16: Notificación ticket cerrado o finalizado 

yu , 

sl 

SERIA 
TICKET 42025 HA CAMBIADO DE ESTADO 

información: 
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Figura 17: Ticket solicitado con estado cerrado 

Mis Tickets 

ESTADO 

82025 | MOUSE NO FUNCIONA SIN BATERIA la 

CCP Coratá de Créditos, Prepeciós y Venda. URGENTE 

Solicitada: 

1 29/07/2024 0941 am 

Mensaje: 
Buenos días. 
Solicito cambio de bateria para mí mouse, ya que actualmente no mo 
funciona, creo que se quedo sin balerías 

Gractas 

Técnico Asignado luis herreraMinabve gob sy 

O Ultima actualización: 2024-07-29 11:38:28 CERRADO 

Comentario del Técnico 

El Ticket se da por cerrado, se hizo el cambio de bateria. » El 
día de ahora estará recibiendo la visita por la tarde, se solicita 
de favor esta en el lugar cuando lleguemos para poder 
solventar el inconveniente 

a) 

5.5.3. CERRAR SESIÓN 

Para cerrar sesión, hacer clic en el botón Salir (Figura 18). 

Figura 18: Cerrar sesión 

SOPORTE TÉCNICO 

s Tickets 

+ Select Date + 
FORMULARIO DE SOLICITUD DE 

A SIN BATERIA ya 
sa 7 URGENTE 

ASUNTO * 

E AQUI SU ASUNTO 

6. IMPLEMENTACIÓN 

La implementación de esta Guía de Usuario para solicitar soporte técnico en 

SIVETSOPORTE se llevará a cabo de manera simplificada y autoexplicativa, considerando 
la entrega física y electrónica de la guía, así como la creación automática de cuentas de 

usuario. Las etapas a seguir serán las siguientes: 

DISTRIBUCIÓN DE LA GUÍA DE USUARIO 
Se enviará una copia de la Guía de Usuario para solicitar soporte técnico en 
SIVETSOPORTE, la cual será enviada por correo electrónico a cada usuario creado 
dentro del sistema con Rol de empleado para asegurar la accesibilidad y conservar 

una referencia digital. 

area el 
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CREACIÓN AUTOMÁTICA DE CUENTAS 

El área de Tecnologías de la Información (TICS) procederá a la primera creación 
automática de cuentas de usuario para todos los jefes y encargados de 

áreas/unidades. Cada usuario recibirá automáticamente un correo electrónico de 

bienvenida con las instrucciones necesarias para acceder al sistema 

SIVETSOPORTE. 

CAMBIO DE CONTRASEÑA INICIAL 
En el correo electrónico de bienvenida, se proporcionarán detalles sobre cómo 

cambiar la contraseña inicial asignada a cada cuenta. Se incluirá un enlace directo 
al proceso de cambio de contraseña dentro del sistema SIVETSOPORTE para 

mayor comodidad. 

ACCESO AL SISTEMA SIVETSOPORTE 
La guía detallará paso a paso el proceso de acceso al sistema utilizando las 
credenciales proporcionadas y el cambio de contraseña inicial. 

7. CONTROL Y SEGUIMIENTO 

Los usuarios con rol Técnico Administrador serán los responsables de proporcionar 

retroalimentación para futuras mejoras y se implementarán actualizaciones según sea 

solicitado por la Unidad de TICS. 

8. OFICIALIZACIÓN Y ACTUALIZACIÓN 

Para su aprobación y difusión el presente Guía deberá cumplir lo establecido en el 

Instructivo para Aprobación de Documentos; asimismo, para su actualización se deberá 

seguir lo determinado en la Política de Revisión de Documentos. 

9. VIGENCIA 

La presente Guía entrará en vigencia posterior a su autorización por Gerencia General. 

10. ANEXOS 

Anexo 1: Enlaces y Correos 

URL sistema SivetSoporte https: //soporte.inabve.gob.sv/ 

https: //soporte.inabve.gob.sv/wp- 

login.php?action=lostpassword 
URL Olvido contraseña 

Correo electrónico 
sministrativo soporte. tics(Minabve.gob.sv 

Correo soporte técnico henry.ramirez(Dinabve.gob.sv 
sistema TICS luis.herreraDinabve.gob.sv 


