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GUIA DE USUARIO SOPORTEGL (USUARIO MUNICIPAL)

GUIA DE USUARIO SOPORTEGL

La presente guia se desarrolla para los usuarios de los Sistemas SICOIN GL y
SERVICIOS GL, para orientarlos sobre el registro de incidencias que requieren del
apoyo y soporte por parte del personal de Sedes de Atencion Regional, Mesa de
Ayuda de la Direccion de Asistencia a la Administracion Financiera Municipal-
DAAFIM- y soporte informético a través de personal de la Direccion de Tecnologias
de la Informacion.

El objetivo es el registro y traslado inmediato de la incidencia por parte del personal
de la municipalidad a los administradores del sistema y que de forma oportuna se
brinde el soporte y solucién de la incidencia planteada; a continuacion, se desarrolla
el procedimiento para el registro respectivo:

Para implementar la herramienta se requiere de distintos niveles de Atencion:
Usuario Municipal. Nivel 1

Mesa de Ayuda Regional. Nivel 2

Mesa de Ayuda Central. Nivel 3

Asistencia Informatica. Nivel 4

Acceso:

e Seingresa directamente através de SICOIN GL en la opcion SoporteGL, disponible
en la parte superior derecha de la pantalla como se muestra a continuacion:

(3 C & Ministerio de Finanzas Publicas [GT] | https://sicoingl.minfin.gob.gt/presentacion/menu/indexhtm! Qv @O :

HE Aplicaciones [ Manual de Procedin [ Iniciar sesidnentuc.  [3 SeviciosGL

SIGOIN

Sistema de Contabilidad Integrada de Gobiemos Locales

Guatemala, C 4,

T Opciones EMPHEJLEE:JER.II_(E:QAI:‘%’\‘OI' DE Usuario:ASAENZ - Ejercicio fiscal: 2019 Sg;l Home Cambio Clave (cggzijoltgz chr:roerZs)
E -
Seleccione alguna opcién del mend
m
[ ] Ultimas Noticias SICOIN GL I

e Asi mismo cuando la incidencia sea relacionada a SERVICIOS GL se ingresa a
través de la opcidon SoporteGL, disponible en la parte superior derecha de la
pantalla como se muestra a continuacion:
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& C & Ministerio de Finanzas Publicas [GT] | https://senviciosgl.minfin.gob.gt/menu/indexhtm| Q% 6

E!-‘ Aplicaciones D Manual de Procedin =' Iniciar sesién en tu D ServiciosGL

SERVICIOS

pﬁ Ay T |

Mena de Opciones

BIENVENIDO ASAENZ

Seleccione alguna opcibn del mend

] Ultimas Noticias SERVICIOS GL ]

Ademas de la opcion anterior puede ingresar a través de la direccion
http://soportegl.minfin.gob.gt/login/frmlogin.aspx

Al direccionar la busqueda se muestra la pantalla en la que debera ingresar el
Usuario y contrasefia que corresponda, seleccionar la plataforma informatica sobre
la cual se reporta la incidencia; luego dar clic al icono “Ingresar” como se detalla a
continuacion:

[ SoporteGL x +
< C A Noes segurcl soportegl.minfin.gob.gt:81/login/frmLogin.aspx I
# Aplicaciones [ Manual de Procedir BE Iniciarsesidnentuc.  [) Servici osGL

'Sistema de Soposte Goblemos Locaies !

Control de Incidencias

Plataforma

I ®SicoinGL I

ServiciosGL

Mesa de Ayuda

m

7
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GUIA DE USUARIO SOPORTEGL (USUARIO MUNICIPAL)

NIVEL 1 DE ATENCION: USUARIO MUNICIPAL

1. Registro de Incidencias (Usuario Municipal)

Para la adecuada atencion y soporte en la solucion a incidencias de los sistemas
informaticos SICOIN GL y SERVICIOS GL se debe seguir el procedimiento que se
detalla a continuacion:

Gobiernos Locales
SoporteGL
Registro de Incidencias (Usuario Municipal)
Registro de Incidencias

-Gobiernos locales
k: SoporteGL
REGISTRO DE INCIDENCIAS uario Municipal)
----- Registro de Incidencias
. Consulta de incidencias

i de Opciones
1

1.1.CREAR
El sistema mostrara la siguiente pantalla en la cual debe dar Clic al icono “Crear”.

SoporteGL - REGISTRO DE INCIDENCIAS (Usuario Municipal

Registro de Incidencias

NOMBRE DE QUIEN USUARIO FECHA DOCUMENTO
EelieESRoN ENEA REPORTA A RECEPCION RECEPCION ESADY RESPALDO  "RIORIDAD

MUNICIPALIDAD DE NILDA MARISOL

0| 15/01/2013 8:36:38
AMATITLAN, GUATEMALA CACHUPE QUINONEZ a.m.

TRASLADADO_N2 MEDIA

10586854 NILDA

NILDA ;5":1/2019 8:3L:3L | 005 ADADO_N2 | AMATITLAN ARB.docx | MEDIA

MUNICIPALIDAD DE NILDA MARISOL

~
10576854 |\ \ATITLAN, GUATEMALA CACHUPE QUINONEZ

Asi mismo el sistema muestra un mensaje en el que se indica que al dar clic en el
icono “Crear” la incidencia se trasladara al nivel siguiente para recibir asistencia del
caso registrado.

Mensaje de l2 pagina web X

| A momento de Crear aincidencia se trasiadara
automaticamente ha

Posteriormente el sistema mostrara la siguiente pantalla en la que se observa
informacion referente a: Entidad, Sistema, Nombre de quien Reporta, teléfono,
puesto, correo electronico, estos, se habilitan automaticamente.
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BN GUIA DE USUARIO SOPORTEGL (USUARIO MUNICIPAL)

SOPORTE - INICIDENCIAS
v

ENTIDAD MUNICIPALIDAD DE AMATITLAN, GUATEMALA
SISTEMA SICOINGL
nomere D QuIEN ReporTA 8 ([ NILDA MARISOL CACHUPE QUINONEZ
TELEFONO 50039748 puesto | TESORERA MUNICIPAL

CORREQ ELECTRONICO |oenilster@gmail.com [JEnviar Correo?

SINTESIS DEL CASO

DOCUMENTO RESPALDO Examinar...
EW

Nota: Para los datos: correo electrénico y teléfono, favor verificar que sean datos

actualizados.

Para continuar con el registro es necesario completar los siguientes campos:

Sintesis del Caso

Se debe ingresar una sintesis del caso a través de una breve descripcion de los
aspectos o elementos que proporcionen informacion util para identificar las posibles
causas que dan origen a la incidencia o el tipo de asistencia que se solicita; la cual
debe ser claray concisa, si procede incluir el nimero y tipo de expediente; como se
muestra a continuacion:

e Casol
SOPORTE - INICIDENCIAS
ENTIDAD MUNICIPALIDAD DE AMATITLAN, GUATEMALA v
SISTEMA SICOINGL INGRESE RESUMIDAMENTE EL PROBLEMA QUE DESEA REPORTAR
AMESA DE AYUDA. EJEMPLO: ERROR AL MOMENTO DE REGIST
MOMBERE DE QUIEN REPORTA NILDA MARISOL CACHUP| \ A\pLIACION PRESUPUESTARIA EN EL EJERCICIO 2017, ¥ DE
Terono 50039748 SER POSIBLE INCLLYA LAS PANTALLAS QUE MUESTRAN EL ERROR,
ESTAS SE PUEDE ADJUNTAR EN LA SECCION DE: DOCUMENTO DE
CORREO ELECTRONICO joenilster@gmail.com RESPALDO [ Enviar Correo?
Se sollicita apoyo para el registro contable de un convenlo de pago firmade, se
incluye copia del convenio y detalle de cuotas.
SINTESIS DEL CASO

DOCUMENTO RESPALDO | Examinar...
' t3

e Caso?2
ENTIDAD MUNICIPALIDAD DE AMATITLAN, GUATEMALA v
SISTEMA SICOINGL v

NOMBRE DE QUIEN [ e s~y s e e
T NILDA MARISOL CACHUPE QUINONEZ

TELEFONO 50039748 puesto | | ESORERA MUNICIPAL

CORREOQ — -
T T joenilster@gmail. com [ Enviar Correo?

Se solicita apoyo para verificar expediente de Planilla No. 1667 el cual muestra
duplicidad en registros CDG, Segun reportes contables del libro Mayor ARuxiliar de
Cuentas y el reporte dindmico de ejecucién que se adjunta.

SINTESIS DEL
CASO

DOCUMENTO ¢\ jsarsiasaenz\Desklop\2019\GUIAS SERVICIOS MODIFICADAS 2019\guia soporte GL\convenio de | Examinar.

RESPALDO
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GUIA DE USUARIO SOPORTEGL (USUARIO MUNICIPAL)

Documento Respaldo

Esta opcion se utiliza cuando ademas de la descripcion del caso, se tienen
documentos como: reportes, acuerdos, oficios, etc., que contribuyan a documentar
y facilitar el proceso de gestion de solucion de una incidencia; para ello debe dar
clic al icono “Examinar” (1) el cual abrird una ventana para adjuntar el archivo desde
cualquier ubicacion donde se tenga disponible en el equipo, luego de seleccionado
debe dar clic a la opcién “Abrir” (2) como se muestra a continuacion:

(2 Elegir archivos para cargar X ﬁl

€« v |« guias. > conveniode Pago v &  BuscarenconveniodePago P
e v m @ [LOUATEMALA
A Nombre ) Fecha de modifica.. Tipo Tama
I Convamoydeta\ledecuotas I 20/01/2019 1453 Documento de Mi... NONEZ
puesto TESORERA MUNICIPAL
[Enviar correo?

registro contable de un convenio de pago firmado, se

Nombre de archivo: Convemoydetalladau nelos los archivos (%) v y detalle de cuotas.
Cancelar
‘ DOCUMENTO RESPALDO H Examinar...
ml 1 ﬁ

Al dar clic al icono “Abrir” el sistema carga el archivo seleccionado y muestra la
siguiente pantalla:

SOPORTE - INICIDENCIAS
enTioan [MUNICIPALIDAD DE AMATITLAN, GUATEMALA ]
SISTEMA SICOINGL b
NOMERE DE QUIEN REPORTA NILDA MARISOL CACHUPE QUINONEZ
TELEFONO 50039748 puesto | TESORERA MUNICIPAL
CORREQ ELECTRONICO joenilster@gmail.com | [enviar correo?

Se solicita apoyc para el registro contable de un convenio de pago firmado, se
incluye copia del convenio y detalle de cuctas.
SINTESIS DEL CASO

DOCUMENTO RESPALDO C:\Users\asaenz\Deskiop\2019\GUIAS SERVICIOS MODIFICADAS 2019\guia soporte GL\convenio « Examinar...

Luego de ingresar todos los datos de la pantalla, debe dar clic al icono “Crear”

SOPORTE - INICIDENCIAS
v

ENTIDAD MUNICIPALIDAD DE AMATITLAN, GUATEMALA
SISTEMA SICOINGL
NOMBRE DE QUIEN REPORTA NILDA MARISOL CACHUPE QUINONEZ
TELEFONO 50039748 ruesto | TESORERA MUNICIPAL
CORREO ELECTRONICO %‘ [enviar correo?

Se solicita apoyo para el registro contable de un convenio de pago firmado, se

incluye copla del convenic y detalle de cuctas.
SINTESIS DEL CASO

—1
DOCUMENTO RESPALDO C \Users\asaenz\Desldop\Z[Hd CREAR ISERVICIOS MODIFICADAS 2019\guia soporte GL\convenio ¢ Examinar...

“
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BN GUIA DE USUARIO SOPORTEGL (USUARIO MUNICIPAL)

El sistema devolvera el siguiente mensaje, dar clic al icono “Aceptar’.

Operacion Exitosa
OPERACION REALIZADA CON EXITO

e |

Luego del registro de la incidencia, ésta se muestra que fue trasladada al Nivel 2,
en este caso corresponde brindar la atencion al Asesor Municipal para apoyar en la
solucion del Caso.

E[E]

SoporteGlL - REGISTRO DE INCIDENCIAS (Usuario Municipal
Registro de Incidencias

NOMBRE DE USUARIO FECHA DOCUMENTO
QUIEN REPORTA “ RECEPCION RECEPCION ESEAD RESPALDO e
Se solicita ap
convenio da TRASLADADO_NZ

TRASLADADO_N2 MEDIA

Sel | GESTION

(O 1038870

10586854

ENTIDAD

&l registro contable de un
pl e D 2 e s adjunta copis di nvenio NILDA

L 31/01/2013
AMATITLAN, GUATEMALA  CACHUPE QUINONEZ 9:33:15 2. m.

MEDIA

MUNICIPALIDAD DE NILDA MARISOL

] v ntzble afio 2018, Los repartes
AMATITLAN, GUATEMALA CACHUPE QUINONEZ n racis

15/01/2019
TR 8:36:38 2. m.

MUNICIPALIDAD DE NILDA MARISOL

. 5 15/01/2019
i - 3 AMATITLAN ARB.docx
AMATITLAN, GUATEMALA  CACHUPE QUINONEZ  Faver crear catalogo de arbitrios, adjunto documente.  NILDA TRASLADADO_N2 MEDIA

10576854 8:31:31a. m.

Nota: Es importante notar que al momento de crear una incidencia se genera un
codigo de Gestion que identifica la incidencia y con él se puede dar seguimiento al
caso en el Sistema.

Después de realizar el envio o traslado de una incidencia al Asesor Municipal, puede
verificar su estado a través de la misma opcién “Registro de Incidencias” y la
columna que indica el “Estado”, le indicara en qué Nivel se encuentra, puede ser
que en un momento dado se encuentre en “Trasladado o en Resolucion en Nivel 2,
Nivel 3 o bien en Nivel 4”.

Una vez cualquiera de los Niveles cierre el caso, desaparecera de la opcién
“Registro de incidencias” y lo podra consultar en la opcién de “Consulta de
Incidencias”.

2. Consulta de Incidencias

En esta opcion el Usuario Municipal podra consultar todas las incidencias que ya
fueron cerradas y/o finalizadas, para lo cual debera dar clic al icono “Consulta de
Incidencias” como se detalla a continuacion:

Gobiernos Locales
SoporteGL
Registro de Incidencias (Usuario Municipal)
Consulta de Incidencias

-Gobiernos locales
-1 SoporteGL
-/ _JRegistro de Incidencias (Usuario Municipal)

Registro de Incidencias /
Consulta de incidencias

de Opciones
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N GUIA DE USUARIO SOPORTEGL (USUARIO MUNICIPAL)

Al seleccionar esta opcion del mend, el sistema muestra en pantalla cada uno de
los casos que ha reportado el Usuario Municipal.

2.1.COLA_INCIDENCIAS
A través de esta opcion se puede verificar el seguimiento que se le brind6 a una
incidencia en los distintos niveles de atencién habilitados; para realizar la consulta
de una incidencia en estado Cerrado o Finalizado, se da clic al icono
“COLA_INCIDENCIAS” como se muestra a continuacion:

COLA_INCIDENCIAS

oporteGL - REGISTRO DE INCIDENCIAS (Usuario Municipal

Consulta de incidencias
NOMBRE FECHA
ENTIDAD REPORTA TELEFONO RECEPCION DESCRIPCION
Solicito ayuda, el sistema no

me esta reflejando los

S

CORREO
ELECTRONICO

ID
GESTION

ESTADO | SISTEMA

EDVIN
MUNICIPALIDAD ,
) ESTUARDO - 05/02/2019 ingresos del dia 20 de enero
11396874 ?ECRA}SAHONDO. ORELLANA 55856152 ed9vin@yahoo.es CERRADO [SICOINGL 3:21:19 p. m. 2018, esta en presupuesto
MARIN pero no en bancos. Adjunto
imdgenes.
MUNICIPALIDAD Eg'\l'l&l':\RDO 23/01/2019 favor verificar porque no
O 10796862 DE RIO HONDO, ORELLANA 55856152 ed9vin@yahoo.es FINALIZADO ESICOINGL 5:58:27 p. m cuadra el activo con pasivo.
ZACAPA Ce e - adjunto imagen.

Posteriormente el sistema devuelve la siguiente pantalla con el detalle del caso
reportado y la solucién que corresponda:
bl

SoporteGL - REGISTRO DE INCIDENCIAS (Usuario Municipal

Consulta de incidencias - DETALLE

FECHA FECHA DESCRIPCION FECHA FECHA DOCUMENTO
m RECIBIDO | SOLUCION SOLUCION TOMADO | TRASLADADO DIGITAL
5 I ito

EDV]N |_ORELLANA- 05/02/2019 05/02/2019

L 3:21:19 p. m. 3:21:19 p. m.
05.'02/2019 05/02/2019

2 REGIONALZACAPA 551:18p. m. 3:21:54 p. m.
05/02/2019 05/02/2019

L EDVIN ORELLANA  3.51:18p.m.  3:22:37p.m. || los dep
Saludos!!

En el detalle también muestra: el Usuario de la persona que registra la incidencia,
quién tomo el caso, la fecha y hora de recibido, la fecha y hora de tomado y
trasladado, luego de la consulta se puede salir de la pantalla, dando clic al icono

“Nivel Anterior”.

NIVEL_ANTERIOR ]

<=

oporteGL - REGISTRO DE INCIDENCIAS (Usuario Municipal
Consulta de incidencias - DETALLE

FECHA FECHA DESCRIPCION FECHA DOCUMENTO
NIVEL m OOSERVACION TRASLADO

aaaaa

S

EDVIN |_ORELLANA- 05/02/2019 05/02/2019
3:21:19 p. m.

1 3:21:19 p. m.
b,

05/02/2019 05/02/2019

2 REGIONALZACAPA 375455 o7 3:21:54 p. m

05/02/2019 05/02/2019

D
t
1 EDVIN ORELLANA ;25,5150 e h

B
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Consideraciones

De acuerdo al seguimiento que se brinde a las incidencias, en la opcion “Registro
de Incidencias”, podra encontrar los expedientes con los siguientes estados:

1) TRASLADADO_NZ2, indica que Mesa de Ayuda Regional recibio la incidencia.

2) EN RESOLUCION_N2, Indica que la incidencia ya lo tomé la Mesa de Ayuda
Regional y esta analizando la respuesta.

3) TRASLADADO_NS indica que el caso fue trasladado a Mesa de Ayuda Central.

4) EN RESOLUCION_N3 indica que el caso lo esta analizando Mesa de Ayuda
Central.

5) TRASLADADO_N4 indica que el caso fue trasladado a Informatica para su
solucion.

Si al consultar el Registro de Incidencias ya no aparece la incidencia, se debe a que
ya le dieron una respuesta o solucion al problema reportado y aparecera en la
opcién de “Consulta de Incidencias”, con los siguientes estados:

1) CERRADO: Indica que ya le dieron respuesta o solucion a la incidencia
reportada.

2) FINALIZADO: Indica que la incidencia fue finalizada y el sistema
automaticamente le notifica via correo electrénico que verifique la solucién.
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