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Introduccion
Manual de usuario, para utilizar la aplicacién web, OTRS, donde se podran hacer las solicitudes de
soporte técnico a la Direccion de Informatica de la Secretaria de Coordinacidn Ejecutiva de la

presidencia






éiDonde ingresar?
Para ingresar primero es necesario abrir su navegador web, en este caso se le recomienda que utilice
Google Chrome, Mozilla Firefox o Microsoft Edge, para tener una mejor experiencia.

iComo ingresar?
Cuando tenga abierto su navegador, en la barra de direcciones ingrese boletas.scep.gob.gt, como se
muestra en la imagen.

= Login - OTRS 5 = New tab ® 4+

< > O |

Where to next?

[:5:Ml0letas.scep.gob.gt

1 Ingresar direccion en el navegador

Después de ingresar la direccidon este le mostrara la pagina principal de autenticacién donde es
necesario ingresar su nombre de usuario y contrasefia, de ser la primera vez que ingresa, debera
registrarse primero.

> Login - OTRS 5 x4+ -
Q — O ‘ scep.gob.gt jf( | = :/_ @

Informatica | Secretaria de Coordinacion Ejecutiva de la Presidencia

Login

LogIn

Not yet registered?

2 Pdgina de autenticacion de Usuario

Ingresar por primera vez

Cuando ingresa por primera vez a la aplicacién es necesario primero que se registre, con nombre de
usuario y contrasefia para poder utilizar la aplicacidn, para que pueda realizar solicitudes de soporte
técnico.



éComo registrarse?

Para registrarse es necesario que haga clic en la opcidn Sign Up Now, como se muestra en la imagen.
> Login - OTRS 5 x4+

é — O ‘ scep.gob.gt

Informatica | Secretaria de Coordinacion Ejecutiva de la Presidencia

Login

Log In

Mot yet registered?

3 Opcion de registro

Esto le mostrara el formulario de ingreso de datos, donde existen cuatro campos, de los cuales solo los
gue tengan un asterisco (*) son los que obligatoriamente debe llenar.

- Title or salutation: Es el titulo o saludo que lo identifica a usted como usuario
- Firstname: Son los nombres, por ejemplo; Juan Andres.

- Lastname: Son los apellidos, por ejemplo; Matinés Gonzalez

Email: En este campo debera ingresar el nombre de su cuenta institucional, por ejemplo;
bcastro@scep.gob.gt

% Login - OTRS 5 o+

é — (:) | scep.gob.gt

Informatica | Secretaria de Coordinacion Ejecutiva de la Presidencia

Create Account

Please fill out this form to receive login credentials.

Create

4 Formulario de Registro



> Login - OTRS 5 o+

Q —2 O | boletas.scep.gob.gt/otrs/customer.pl#Signup

Informatica | Secretaria de Coordinacion Ejecutiva de la Presidencia

Create Account

Please fill out this form to receive login credentials.
Mi Saludo
Byron

Castro

beastro@scep.gob.gi] B

Create

5 Formulario de registro lleno

Después de llenar el formulario usted recibird un correo, en su cuenta de correo institucional que
ingreso anteriormente. El sistema lo re direccionara nuevamente al formulario de autenticacion.

Indicandole que su cuenta se ha creado y que debe revisar su correo para ver los datos de acceso que le
fueron enviados.

> Login - OTRS 5 x4+

e

X

O ‘ boletas.scep.gob.gt/otrs/customer.p T} | = :/. @

ol |

Informatica | Secretaria de Coordinacion Ejecutiva de la Presidencia

New account created. Sent login information to beasiro@scep gob.gt. Please check your email

ame Password Login

Not yet registered?

6 Cuenta creada con éxito

Con los datos que le fueron enviados a su cuenta de correo, debera utilizar para poder ingresar al
sistema.

Panel principal
Cuando usted haya ingresado al sistema con sus datos de accesos, se le mostrara el panel principal de
bienvenida, donde usted podra crear tickets para solicitar soporte técnico.



> MyTickets - Ticket - OTF X

MyTickets - Ticket - OTRS 5

< — C_} | scep.gob.gt

Informatica | Secretaria de Coordinacion Ejecutiva de la Presidencia

Bienvenido

Pulse el botdn inferior para crear su primer ticket.

Cree su primer ticket

7 Panel principal de tickets

éComo crear tickets para soporte técnico?

Para crear un ticket de solicitud de soporte técnico, si es la primera vez que utiliza el sistema, deberd
hacer clic sobre el botdn, Cree su primer ticket, cuando ya se han creado tickets, usted puede pasar el
cursor sobre la opcidn tickets, y elegir la opcion Nuevo Ticket .

= MyTickets - Ticket - OTF %+

é % C_:l | scep.gob.gt

Informatica | Secretaria de Coordinacion Ejecutiva de la Presidencia

Bienvenido

Pulse el botdn inferior para crear su primer ticket.

Cree su primer ticket

8 Crear primer ticket

Se desplegard un formulario que debera llenar, donde deberd indicar, cual es el problema técnico que
tiene, donde solicita la ayuda de un técnico para solucionar su problema.

Llenar formulario de ticket
Usted debera llenar el formulario, que se le despliega, donde todos los campos con asterisco (*) son
obligatorios y no deben quedar en blanco.



> Muevo Ticket - Ticket -1 >+

é — (:J ‘ scep.gob.gt

Informatica | Secretaria de Coordinacion Ejecutiva de la Presidencia

*Tipo:

# Para:

Senvicio:

SLA:
# Asunto:
*Tdte. B JUS ;=i fE === o= @= Q
Formate -~  Fuente -~ Tam.. -~ A-B@-TI, Q9 5
r

Adijunto: Browse. ..
Prioridad: 3 normal

Enviar

9 Ticket de soporte técnico

Tipo de Solicitud

La primera opcién que debera de llenar, es el tipo de solicitud, tiene tres opciones de los cuales debe
elegir el que se adapte a sus necesidades, a continuacion, se describe cada uno de ellos.
Solicitud de equipo

Solicitud de equipo: Se utiliza para solicitar equipo de computo para actividades, utilice esta opcion si

necesita algunos de estos equipos, Laptop, cafionera, puntero, pantalla, impresora, para eventos de la
Secretaria de Coordinacion Ejecutiva de la Presidencia.



Soporte técnico

Esta opcidn es para solicitar soporte técnico en general, elija esta opcidn si lo que necesita es el apoyo
de un técnico, para solucionar un problema que tenga con su equipo de cdmputo, problema con
impresoras, otros.

Soporte web
Esta opcidn se utiliza si su direccién tiene una aplicacién o pagina que fue desarrollado por la direccién
de informatica y se necesite realizar un cambio o ajustes a alguna funcionalidad.

*Nota: Si necesita una nueva funcionalidad no existente en la aplicacién o pdgina, solicitar el desarrollo
de una nueva aplicacién o pagina, no utilice esta aplicacion, debe hacerlo por medio de un oficio
firmado por el director de la direccidn solicitante.

> Muevo Ticket - Ticket -1 >+

é O scep.gob.gt

Informatica | Secretaria de Coordinacion Ejecutiva de la Presidencia

xTipo:

Solicitud de Equipo
#* Para: AP

Soporte Tecnico
Semnvicio: | Soporte Web

10 Tipo de Solicitud

Para
Este campo se utiliza para indicar donde se esta solicitando el soporte, aqui se encuentran todas las
direcciones de la Secretaria de Coordinacién Ejecutiva de la Presidencia.

Usted debe elegir la direccion a la que pertenece, se le muestra la imagen a continuacién.

% Para: |
. Comunicacion Social
Semvicio:
Consejos de Desarrollo
SLA: Descenfralizacion
[ Despacho
#* Asunto:
Direccion Administrativa Financiera
% Texto: Direccion de Auditoria Interna

Direccion Técnica de Operaciones
Planificacion

PHDRI

Recursos Humanos

Soporte Informatica

11 Ubicacion de la solicitud



Servicio
Este campo no se utiliza, se encuentra deshabilitado.

SLA

Este campo no se utiliza, se encuentra deshabilitado.

Asunto

En este campo debera de colocar el asunto de la solicitud de soporte, por ejemplo, problemas con la
impresora, mi correo no funciona, etc.

* Asunto: | Cambiar el color de letra en pagina web|
12 Asunto del ticket

Texto
Aqui es donde debera de describir todo su problema, se muestra a continuacion un ejemplo.

* Texto:

B I US =:= <

Ed
Formato -~  Fuente + Tam.. - A-BQ-T, Q 9 52

=X

m
1]
I
m
I}
M1

Q

Buen dia por este medio solicito que se me otorguen permisos para acceder a la carpeta
compartida en mi equipo de computo, misma que esta compartida con todos mis comparieros de mi
direccion.

13 Texto descriptivo del ticket

Adjunto
Este campo se utiliza para adjuntar archivos, por ejemplo, adjuntar una captura de pantalla.

Adjunto: Browse. ..

Galeria Fotografica.mpp (352.0 KBytes) Borrar

14 Archivo adjunto



Prioridad

Este campo se utiliza para saber la prioridad que debe tomarse por parte del técnico, tome en cuenta

gue conforme van entrando las solicitudes asi es como se van tomando. Por defecto esta en normal,
pero hay otras prioridades, que usted puede utilizar.

1 muy baja
2 baja
3 normal
4 alta
3 muy alta
Prioridad:
15 Prioridad del ticket

Se muestra un ejemplo de un formulario lleno

®Tipo: Soporie Web
# Para: Comunicacion Social
Servicio:

SLA:

% Asunto: | Cambiar el logo en la pagina

* Texto: = a= s | m = = = =
“ B I US& == EEESEE = == Q
Formato ~ Fuente -~ Tam.. - A-@- T Q 9 I
Buen dia por este medio, se solicita que sea cambiado el logo de la SCEP, por uno nuevo, se
adjunta el nuevo logo.
F
Adjunto:

Browse. ..
Imagen.png {3.8 KBytes) Borrar

Prioridad: 3 normal

Enviar

16 Ejemplo ticket lleno



Luego de llenar un ticket el sistema lo re direccionara al panel principal, donde se mostrara el estado de
su ticket.

Informatica | Secretaria de Coordinacion Ejecutiva de la Presidencia

Todo (1) | Abierto (1) | Cerrado (0)

2017032888000014 Cambiar el logo en la pagina - Buen dia por este medio, se solicita que sea cambiado el logo de la SCEF, por uno nueve, se adjunta el nuevo logo.

17 Ticket abierto

A partir de este momento el ticket serd procesado por el sistema y el técnico sera el encargado de dar
solucidn al ticket.

¢Como recuperar mi contrasefia?

Si en algin momento pierde su contrasena de acceso a la aplicacién web de soporte técnico, usted
puede solicitar una nueva contrasefia en el sistema haciendo clic en la opcién éolvido su contrasefia?.

% Inicio de sesién - OTRS >+

é — O ‘ scep.gob.gt

Informatica | Secretaria de Coordinacion Ejecutiva de la Presidencia

Inicio de sesién

| Iniciar sesion

D

Cuando le dé clic a la opcidn, este le mostrara un campo que debe llenar, con su nombre de usuario,

18 Opcion para obtener otra contrasefia

gue en este caso es su direccidon de correo electrdnico institucional.

% Inicio de sesion - OTRS X+

6 — (:J ‘ scep.gob.gt

Informatica | Secretaria de Coordinacion Ejecutiva de la Presidencia

Solicitar una nueva contrasefia

bcastro@scep.gob.gt Enviar

Se le enviara una nueva contrasefia a su direccion de correo electronico.

19 Solicitar nueva contrasefia



Luego el sistema le enviara un link a su cuenta de correo institucional, el cual debera de abrir, esto le
llevara al sistema, que automdticamente creara una nueva contrasefia, que sera enviado a su correo,
para luego redireccionarlo a la pagina de autenticacién.

. Inicio de sesién - OTRS X+

é —> O ‘ boletas.scep.gob.gt/otrs/customer.pl?Action=CustomerlLostPassword; Token=dj68BgitXvQIZ7

Informatica | Secretaria de Coordinacion Ejecutiva de la Presidencia

Enviada nueva contrasefia a soporte-web@scep.gob.gt. Por favor, revise su comeo elecironico.

Inicio de sesién

Nombre de usuaric Contrasefia Iniciar sesién

i Todavia no esta registrado?

20 Nueva Contrasefia enviada al correo

Observaciones
En esta aplicacidon web solo se dard soporte a lo siguiente:

1. Soporte Técnico (en sustitucion de la boleta INFO-TEC-P1).
2. Soporte Web.
3. Solicitud de equipo (en sustitucién de la boleta INFO-TEC-P4).

Para el resto de necesidades que se detallan a continuacién

e Solicitud de dictamen técnico.
e Solicitud de creacion de usuarios.
e Solicitud de desarrollo de aplicaciones y software.

Se debe de realizar un oficio formal dirigido a la direccion de informatica, firmado por el (la) director (a)
de la direccion solicitante, esto con el fin de cumplir con el acuerdo interno DS-007-2016 y tener un
respaldo fisico.
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