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1. MAE TRANSPARENTE

La herramienta de MAE Transparente es una aplicacion WEB que permitird al ciudadano
realizar cualquier incidencia o pregunta con respecto al manejo de los Sistemas de
Regularizacién Ambiental, Administracién Forestal o Informacién de Biodiversidad, asi como

denuncias, quejas o sugerencias en el quehacer de los Servidores del Ministerio del Ambiente del

Ecuador.

Para el ingreso a la herramienta de MAE transparente favor digitar en la barra de direcciones de

su navegador http://suia.ambiente.gob.ec/ y presionar en el boton MAE transparentepara obtener
la siguiente pantalla ( Ver Figura 1).

ecuador v Uio

ama la vida Ministerio Sisterna Unico de
del Ambiente | Informacion Ambiental

Inicio  SUIA  Serviciosenlinea  Noticias ~ Documentos  Gestion Interna ~ MAE Transparente  Buscar.. o)
s g
¢ G0z«
T RaA

= MAE TRANSPARENTE es un servicio creado por el Ministerio del Ambiente para que usted pueda registrar sus quejas, denuncias o agradecimientos.

Telef: 1800-AMBIENTE (262436)

Email: maetransparente@ambiente.gob.ec

! 'l’ Av. Madrid 1159 y Andalucia

u . Cadigo Postal 170517 / Quito-Ecuador

Ministerio ecuador % amalavida Telef.: 1800-AMBIENTE (262436)
del Ambiente www ambiente. gob ec

LV 4

Figura 1 Acceso a MAE Transparente

Luego de presionar en el botén de Asistencia Técnica, se mostrard la siguiente pantalla (Ver

Figura 2).
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Inicio de sesidn
Nombre de usuario Contrasefia -___'_lniciarsesién

£0lvidé su contrasefia?
Fteglst.re-sa- ahora |

Manual
Usuario

Figura 2 Pantalla de ingreso a MAE Transparente

2. REGISTRO DE USUARIO
Para realizar el registro del usuario en la Herramienta MAE Transparente debe presionar en el
enlace “Registrese ahora” y le presentara la siguiente pantalla donde incluira informacion basica

de contacto (Ver Figura 3).

‘
M | vio ﬁ

— ~ra= Crear una cuenta
Rellene este formulario para recibir las credenciales de inicio de sesién.
» Nombre
% Apellido
* NUmero Telefonico

% Correo Electronico

Crear

Figura 3 Registro de usuario
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3. DETALLE DE OPCIONES

e Nombre: Ingresar el primer nombre del ciudadano

e Apellido: Ingresar el primer apellido del ciudadano

e Numero telefonico: Ingresar el nimero telefénico con el c6digo de provincia
e Correo electrénico: Ingresar una direccion correo electrénico activa

Al momento de presionar en el boton “crear” se presentara el siguiente mensaje

Creada la nueva cuenta. Enviada la informacion de inicio de sesion a ejemplo@cormeodominio.com. Por favor, revise su comeo elecronico.

La confirmacién de la creacién de la cuenta en MAE Transparente se presentara en su correo

electrénico como se muestra en la siguiente figura (Ver Figura 4)
Estimado(a) Ciudadanc,
Usted ha creado una cuenta de MAE Transparente.

Mombre completo: Ciudadano
Mombre usuario: ejemplo@@correcdominio.com

Contrasefia: XOo0000000

hsted puede acceder a través del siguiente enlace. Le recomendamos que cambie
su contrasefia a través del botdén Preferencias después de iniciar sesidn.

http://maetransparente.ambiente.gob.ec/otrs/customer.pl

Saludos Cordiales

Mesa de Ayuda

MINISTERIO DEL AMBIENTE

Teléfono (593 2) 3987608 ext 1624 /[ 1625 / 1626 / 1627
mesadeayudaf@ambiente. gob.ec

www . ambiente.gob.ec

Quito - Ecuador

Figura 4 Mensaje de creacion de usuario

4. SOLICITAR NUEVA CONTRASENA

Si es necesario solicitar una nueva contrasefia en MAE Transparente, en la pantalla de inicio
debe presionar en el enlace ;Olvido su contraseiia? y le presentara la siguiente pantalla (Ver

Figura 5).
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N Lo, s

ol hbieriie [

wa= Solicitar una nueva contrasefia

Enviar

Se le enviara una nueva contrasefia a su direccién de correo electrénico.

Figura 5 Solicitud de nueva contraseria
En el campo Nombre de usuario deberd ingresar su usuario (correo electrénico), presionar en el

botén Enviar y le presentard el siguiente mensaje.

Enviadas instruccion de restablecimiento de contrasefna. Por favor, revise su correo electronico

Se le enviard un correo electrénico para el reseteo de clave tal como se muestra en la siguiente

pantalla (Ver Figura 6)

Estimado(a) Ciudadano,
Usted ha solicitado cambiar su contrasefia de MAE Transparente.

Si desea hacerlo, haga clic en este enlace. Usted recibiréd otro correo
electrdnico con la nueva contrasefia.
http://maetransparente.ambiente.gob.ec/otrs/customer.pl?Action=Customer

hostPassward;Token:bN31F3KaIYPEw5
5i no has solicitado una nueva contrasefia, por favor ignore este mensaje.

saludos Cordiales

Mesa de Ayuda

MINISTERIO DEL AMBIENTE

Teléfono (593 2) 3987680 ext 1624 / 1625 / 1626 /[ 1627
mesadeayuda@ambiente. gob.ec

wiw. ambiente.gob.ec

Quitoc - Ecuador

Figura 6 Confirmacion de reseteo de clave
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5. INGRESO A MAE TRANSPARENTE

Luego de recibir el mensaje de creacién de usuario en MAE Transparente, en la cual se incluye
las credenciales de ingreso como son usuario y contrasefia, debe regresar a la pagina
http://maetransparente.ambiente.gob.ec/ e ingresar la informacién en los campos Nombre de
usuario, Contrasefia y presionar en el botén Iniciar sesién (Ver Figura 7).

] ]

- ' B - h .
N | :ndo. " -

Inicio de sesidon

suario Contrasefia Iniciar sesién

J&
w

Figura 7 Inicio de Sesion
Al iniciar sesi6n en la Herramienta de MAE Transparente, se presentara la pantalla para la

creacién de una incidencia denominada Ticket como se muestra en la siguiente pantalla (Ver

Figura 8).
. L
"
: . TN
_\' JUIC M -
ot prrhe -
At o | % =
FAC Freferencias Cerrar la sesion Danny Jiménez

Todo (2) | Abierto{0) Cerrado (2)

Figura 8 Pantalla de inicio MAE Transparente
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6. TICKETS

Se denomina ticket a la solicitud de resolucién de una incidencia o inconvenientes y que es

creada por un usuario de MAE Transparente.

La creacién de una nueva incidencia o nuevo ticket se la realiza en el menua Ticket detallado en

la siguiente pantalla (Ver Figura 9)

[ g =l &
. = - ) ‘l
v | o R
Amtonie e " i
E |
FAQ Preferencias Cerrar la sesidn Ciudadano .
Mueva ticket Cerrado (2)
Mis Tickets
Buscar

Figura 9 Submenii e creacion de tickets

6.1. Creacion de Tickets
Creacion de Tickets en la Herramienta de MAE Transparente (Ver Figura 10)

. L 3
¥ | uia ' . N -

et

FAQ Preferencias | Cerrar |a sesion Ciudadano

* Para = v

Atencidn de Denuncias

Atencidn de Quejas

Atencion de Sugerencias

Consultas y requerimientos de informacion
Defensa Flora y Fauna

* Asunto:

# Texo:

B I U S| = -E

1
I
i
m
B
3]
[
el

Formato - || Fuente s Tam.. -| A- B- I, Q|

Adjunto: | | Seleccionar archivo | Ningtin archivo seleccionado

#* Lugar de incidencia: oy |

Enviar

Figura 10 Creacion de un ticket

Pagina 9



“ U

Ministerio Sistema Unico de
el Amiblenbe Infeermackin Amblental

MANUAL DE MAE TRANSPARENTE CIUDADANOS SUIA-MDA-MAN-004

6.2. Detalle de opciones

e Para: Permite seleccionar el grupo a donde estard dirigida su incidencia.

O

O

O

O

O

Atencién a Denuncias

Atencion a Quejas

Atencién a Sugerencias

Consultas y requerimiento de Informacion

Soporte de los sistemas SUIA, SAF y SIB

¢ Asunto: Indica el tema que usted dard a su incidencia.

e Texto: Permite el ingreso de un detalle mds extenso sobre su incidencia.

e Anexo: Permite adjuntar un archivo de acuerdo a su incidencia. Este campo no es

obligatorio.

Ubicacién: Permite el ingreso de la Provincia de donde reporta la incidencia.

Al presionar en el botén Enviar, usted estd dirigiendo su incidencia al grupo de técnicos de

Mesa de ayuda, donde el sistema le confirmard mediante un correo electrénico con lo

siguiente (Ver Figura 11).

Ticket | FAQ Preferencias | Cerrar la sesién Cudadans
+ Atrde
Nuevo Ticket & =
Ciudadano .. — Muevo Ticket 0m Informacion
WAE Transparente — Nuevao Ticket O0M  Tickets 1010220
MAE Transparente Estado: Abiero
Ciudadano .
Muevo Ticket Prioridad: 3 Normal

Cola: Soporte de 1.

Estimado(a) Ciudadane .,
iGracias por su comeo electrdnico. Un nuevo ticket ha sido creado!

Nimero de Ticket 1019229

Estado del ticket: Abierto

Departamento: Soporte de los sistemas SUIA, SAF y SIB
Provincia: Pichincha

Usted escribid:

| Nuevo Ticket

Su requerimiento serd atendido por un agente de mesa de ayuda MAE.

Saludos Cordiales

Wesa de Ayuda

WMINISTERIO DEL AMBIENTE

Teléfono (593} 23987600 ext. 1624 / 1625/ 1626/ 1627
mesadeayuda@ambients.gob.ec

ww. ambisnte.gob ec

Quito - Ecuador

Figura 11 Confirmacion de ticket Abierto
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7. BUSCAR TICKET

Permite realizar una buisqueda de un ticket (Ver Figura 12)

o .
; - ] d
W o =
bl | i o near ] -
- -
FAQ Preferencias | -Cerrar la sesion Ciudadano .
Perfil
Plantila de bisqueda | [- ¥
_ Seleccionar Borrar Buscar
Ticket#
Ticket#

|dentific ador del cliente

Biisqueda de texto completo en los tickets (Vg «Juan®ns o «Guillermo®s)

De
Para
Copia
Asunto
Texto
Servicios: Tipos:
- default ~
Prioridad: Estado:
1 Muy bajo « Abierto -
2 Bajo Cerrado con exito [
3 Normal Cerrade sin exite
4 Alto Eliminado
5 Muy alte = Mezclado -

Restricciones de tiempo

® Todo

) Solo los tickets creados | en los dltimos ... ¥ || 1 ¥ || afie(s) v

Hy[12 {12 vlfz014 v |E

Solo los tickets creados entre '_172”' {11 '__:,*::2014 v|

ZGuardar la blisqueda como una plantilla?
¢ Guardar como
plantila?

Nombre de la plantilla

Buscar | Formato de salida | Normal v |

Figura 12 Opciones de biisqueda
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7.1. Detalle de opciones:
e Perfil: Permite realizar la bisqueda mediante la seleccion de plantilla que se guard6 en

la primera busqueda de los tickets.
e Ticket #: Ingresar el niimero completo del ticket. Ejemplo: 110xx2.

¢ Bisqueda de texto completo: Permite realizar una bisqueda por medio del remitente,

el destinatario, el asunto o el texto del cuerpo del ticket.

e Prioridad y Estado: Permite realizar una busqueda por medio de la prioridad y el

estado que tiene actualmente el ticket.

e Restriccion de tiempo: Permite realizar una bisqueda mediante las fechas en que fue

creado el ticket

e Guardar Plantilla: Permite guardar los pardmetros de la ultima bisqueda para usarla

como una plantilla de bisqueda en la seccién Perfil.

Al presionar en buscar se guardard automaticamente todos los pardmetros de bisqueda como una

plantilla de nombre “last-search”.

8. MIS TICKETS

Detalla todos los incidentes que el ciudadano ha reportado al grupo de técnicos de Mesa de

ayuda (Ver Figura 13)

LY Ll e
s Wl A,

Aamitiontz

FAG Preferencias Cerrar la sesion Ciudadano .

Todo (3) | Abierto(0) Cerrado (3)

Figura 13 Presentacion de Mis tickets

Pagina 12



" MQ: MANUAL DE MAE TRANSPARENTE CIUDADANOS SUIA-MDA-MAN-o004
Miristario

Sistema Unico de
el Amblente infoermackn Amblental

9. REABRIR TICKET

El usuario de MAE Transparente tiene la opcién de reabrir un ticket para solicitar mds
informacion acerca de algiin tema solicitado o para solicitar aclaracion de un tépico de la
incidencia creada, para lo cual deberd presionar en el mend Cerrados y escoger el tickets que

desea reabrir, al hacerlo, podra contestar como se muestra en la siguiente imagen (Ver Figura

14).
r |
e
: L 4
W | _io E
+ v F .
Ticket FAQ FPreferancias Carrar la sesion Ciudadana .
— Atras
Nuevo Ticket - =
Ciudadano . — Nuewo Ticket 1.d20.h Informacion
W 1 N
MAE Transparente — Mugvo Ticket 1.d.20.h Ticket 1019278
E%E ks Estado: Cerrado ...
Ciudadano .
Nuewo Ticket Prioridad: 3 Normal

Cola: Soporte de |

Estimadol ) Giudadano .,
jGracias por su correo electronico. Un nuevo ticket ha sido creado!

Mimero de Ticket: 1019229

Estado del ticket: Abierto

Departamento: Soporte de los sistemas SUWA, SAF y SIB
Previncia: Pichincha

Usted escribio:
| Nuevo Ticket

Su reguerimiento sera atendido por un agente de mesa de ayuda MAE.

Saludes Cordiales

Mesa de Ayuda

MINISTERIO DEL AMBIENTE

Telgfono (593) 23887600 ext. 1624 / 1625/ 1626 / 1627
mesadeayuda@ambients gob.ec

www.ambiente.gob.ec

Cuwito - Ecuador

Figura 14 Reabrir un ticket
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10. PREGUNTAS FRECUENTES

10.1. Buscar FAQ

Permite realizar una bisqueda de las preguntas mas frecuentes — FAQ que se presentan en
los de Informacién Ambiental, Administracion Forestal o Informacién de Biodiversidad

SUIA (Ver Figura 15).

W | o " “'

Ticket Preferencias | Cerrar la sesion Ciudadano .
Perfil
Plantila de bisqueda |—v
| Seleccionar _"; Burrar._" Buscar |
FACH
Fac# ||| |

Bisqueda de texto completo en articulos FAG (gf: "John*n" o "Will*")

Texto completo
Titulo

Keyword

Restricciones de tiempo

® Todo

) Only FAG articles created | en los dlitimos ... ¥ iﬁ_'_“_aﬁo(s) v |

0 Only FAQ articles created between [12 v {11 v {2014 v | Ey[12 v lf12 * {2014 = | &

Search-Profile as Template?

i Guardar come ]
plantilla?

Mombre de la plantillz

s T A
[ Buscar | Formatode salida | Normal ¥ |

Figura 15 Pantalla de Biisqueda de FAQ
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10.2. Detalle de opciones:

e Perfil: Permite realizar la busqueda mediante la seleccion de la plantilla que se guard6

en la primera busqueda de los tickets.
e  FAQ#: Ingresar el nimero de la pregunta més frecuente.

¢ Bisqueda de texto completo: Permite realizar una bisqueda por texto completo,

titulo de la pregunta frecuente o por palabra clave.

e Bisqueda de perfil como plantilla?: Permite realizar una bisqueda por plantilla

previamente ya creada.
10.3. Explorar FAQ

Permite verificar las subcategorias y articulos de las preguntas més frecuentes que los
Ciudadanos realizan al Sistema SUIA, en esta seccidén encontrard una guia de los problemas

mads usuales que se presentan en la utilizacion del SUIA (Ver Figura 16)

Ticket [EFel Preferencias Cerrar la sesion Ciudadano .

»
Subcategorias
NOMBRE COMENTARIO SUBCATEGORIAS ARTICULOS FAQ
No se encontraron subcategorias.
Articulos FAQ

FAQ# A TITULD CATEGORIA ESTADO
No se encontraron articulos FAQ

Figura 16 Exploracion de FAQ
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11. PREFERENCIAS

Permite editar las configuraciones de la herramienta MAE Transparente (Ver Figura 17)

»

W | o L '

- Ao

Ticket FAQ Cerrar la sesion Ciudadano .

Idioma de la interfaz Vista general de tickets
Idicma Espaﬁol v Inter‘.‘aloz_‘e desactivado ¥
actualizacion
Actualizar _
Actualizar
Numero de tickets mostrados Change password
Tickets por pagina 25 ¥ Contrasefia actual
packiah=r Mueva contrasefia
\ferificar la contrasefia
Actualizar

Figura 17 Pantalla de Preferencias de tickets

11.1. Detalle de opciones:

e Idioma de la interfaz: Permite al usuario modificar el idioma de la interfaz de la

herramienta de MAE Transparente.

¢ Numero de tickets mostrados: Permite definir la cantidad de tickets que se mostraran

en la pantalla principal de la herramienta de MAE Transparente.

e Vista general de tickets: Permite definir el intervalo de tiempo para la actualizacion

de la pantalla con la informacién de los tickets.

e (Cambiar contrasena: Permite al usuario cambiar la contrasefia
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12. CERRAR SESION

Permite al usuario cerrar la sesion de la herramienta MAE Transparente (Ver Figura 18)

M (o i B
Amsiermn i P ‘
- q S
FAQ Preferencias || Cerrar la sesion Ciudadano .

Todo (3) | Abierto {0) Cerrado (3)

Figura 18 Boton de cierre de sesion

Elaborado por: Danny Jiménez Técnico de Mesa de ayuda

Revisado por:

Cristina Verdezoto Coordinadora Mesa de Ayuda
Aprobado por: Diana Pabon Gerente del proyecto SUIA
Fecha: Quito, 19 de Diciembre del 2014
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