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1. OBUJETIVO

Establecer un proceso debidamente estructurado para que los usuarios realicen las solicitudes de
soporte tecnolégico a través de la herramienta implementada - Sistema de Generacion de Tickets.

2,

ALCANCE

El praceso inicia desde la solicitud de soporte tecnolégico hasta el cierre del ticket cuando el
requerimiento se haya solventado.

3. GLOSARIO DE TERMINOS Y ABREVIATURAS

Término Definicion
DPGE Direccién de Planificacién y Gestién Estratégica
TIC Tecnologias de Informacién y Comunicacion

4. NORMATIVA Y BASE LEGAL

Tematica Articulos Normativa
Gestion de Planificacién y Art. 10.3.1 Resclucién Nro. ARCA-DE-001-2015 Estatuto
Gestidn Estratégica. numeral 9 Organico de Gestion Organizacional por
Atribuciones procesos, Registro Oficial Edicion Especial
Responsabilidades. Nro. 327 de miércoles 17 de junio de 2015
Gestion de Planificacion y Art. 10.3.1 Resolucién Nro. ARCA-DE-001-2015 Estatuto
Gestion Estratégica. Gestion Interna | Organico de Gestion Organizacional por
Gestion Interna de de Planificacién e | procesos, Registro Oficial Edicion Especial
Planificacion e Inversion. Inversidn literal ¢. | Nro. 327 de miércoles 17 de junio de 2015

5. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Usuario.- Responsable de realizar el requerimiento de soporte tecnolégico a través del Sistema de
Generacion de Tickets.

Analista/Asistente de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién.- Responsable de recibir,
revisar y solventar los requerimientos de soporte tecnoldgico reportados por el usuario, cerrar tickets
en la consola de administracion.

6. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

No. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES RESPONSABLE | REGISTRO
Solicitar soporte tecnoldgico de dos formas: Correo
1. A través de la INTRANET hitp://intranet arca.gob.ec/ y e'ecgc‘""’o
seleccionar la opcion Soporte a Usuarios ARCA o acceder o ° )
directamente a través del siguiente link: Usuario “Ot'f'cac"én
1 http://soporte.arca.gob.ec/support/ de creacion
» Seleccionar el boton "Abrir un nuevo Ticket" para reportar el de ticket
problema.
« Completar la siguiente informacion del formulario sclicitado;
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No.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE | REGISTRO

Temas de soporte
Problemas de Internet, tales como, pérdida de conexion a Internet.

Problemas respecto al Sistema de Gestion Documental Quipux,
tales como, configuracion de firma electronica.

Problemas con contraserias, tales como, restablecer contraseinas
de computador (dominio) y correo electrénico.

Nota.- no se restablecen contrasefias de sistemas
administrados por otras entidades tales como: e-Sigef, SIPelP,
e-Spryn, entre otros.

Repositorio, tales como, acceso al repositorio donde el jefe de
cada Direccién debe solicitar el acceso a la carpeta deseada,
especificando los permisos de acceso a ésta. También creacion de
carpetas compartidas.

Otros, en esta categoria se debera reportar problemas referentes a
otros soportes tecnoldgicos, mismos que no estan descritos en las
categorias anteriores.

Informacion de Contacto

Direccién de Correo electrénico.- En este espacio siempre se
deberda colocar la direccion de correo instilucional
{nombre.apellido@arca.gob.ec).

Nombre.- En este espacio se debera colocar solamente el primer
nombre y primer apellido. No escribir nombre completo.

Ntmero de teléfono.- Colocar el numero telefénico institucional
con su respectiva extension (opcional).

Detalle de Ticket

Resumen del problema.- Descripcion breve del requerimiento a
ser solventado.

Detalle del problema.- En este espacio el usuario deberd detallar
de forma clara y completa el requerimiento.

Validacién de usuario

Texto CAPTCHA.- Permite validar que el formulario de
requerimientos no haya sido llenado por herramientas autométicas
o robots.

El usuario debe colocar el texto mostrado en la imagen con
diferenciacion entre mayusculas, mindsculas y nimeros.

Crear ticket.- Una vez llenada la informacion el usuario debera
escoger de entre las opciones "Crear Ticket"

Restablecer.- Limpia la informacion de los campos del formulario
lleno por el usuario.

Cancelar.- Cancela la creacion de un nuevo ticket y regresa a la
pantalla anterior.
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No. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES RESPONSABLE | REGISTRO
2. O a través del correo institucional de la ARCA,
soporte@arca.gob.ec.
o - Correo
Colocar en asunto la descripcidon breve del requerimiento a ser o
solventado. electrénico
con
Detalle del problema, se deberd detallar de forma clara y N —
completa el requerimiento y enviar solicitud. P R
2 Verificar el Sistema de Tickets o el correo de soporte | Analista/Asistente
técnico.- Revisar y realizar el andlisis del requerimiento. TIC
3 Generar ticket de incidencia tecnoldgica (Actividad automatica | Analista/Asistente Ticket
del sistema) TIC generado
4 Solventar requerimiento conforme a la necesidad de soporte. Analzste;’fglstente
Correo
Cerrar requerimiento.- Una vez sclventado o resuelto el elec;;inrco
inconveniente el Analista/ Asistente de TIC debera cerrar el | Analista/Asistente ; i
. ticket y el sistema enviara un email de respuesta de cerrar el TIC elificacion
E de solucion
requerimiento. al
requerimiento
7. INDICADORES PARA EL CONTROL DE GESTION
Periodicidad ;
4 L . Medio de
Indicador Meta de Ia_ 3 Férmula de Calculo Uaiifadion
Evaluacion
Ndmero de
Parceritaii de requerimientos
re uerimgentos de soporte 85% Mensual lesncdimes agiventaios | Reporly dey
te(C:‘nolé 66 solventad%s v /Numero de | Sistema de Tickets
¢ requerimientos
presentados

8. ANEXOS

¢ Flujo de proceso
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