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1. Introduccion

La herramienta MAATE Transparente permite a los funcionarios del Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion
Ecoldgica registrar consultas, controversias, denuncias, quejas y/o sugerencias para planes, programas y/o proyectos
REDD+ el cual impulsa actividades que reducen las causas de la deforestacion y promueven la conservacion, el manejo
y uso sostenible de los recursos de los bosques, a través de su politica nacional Plan de Accion REDD+ “Bosques para
el Buen Vivir' 2016-2025 (PA REDD+).

2. Ingreso al sistema
Para el ingreso a la herramienta MAATE Transparente favor digitar en el navegador la direccion

http://maetransparente.ambiente.gob.ec/otrs/index.pl y presentara la siguiente pantalla (Ver figura: 1)

Bienvenido a Mesa de Ayuda!

| Inicio de sesi6n |

Figura 1: Ingreso a la herramienta

Detalle de Opciones:
* Nombre de usuario: Ingresar el nombre de usuario que fue enviado al correo institucional.
* Contrasena: Ingresar la contrasefia que fue enviada al correo institucional.

* ¢Perdié su contrasefia?: Opcion para recuperar una nueva contrasefia, al presionarse se enviara un correo
electronico indicando las instrucciones para la recuperacién de contrasefa.

* Manual Funcionario: Presenta el manual para el correcto manejo de la Herramienta MAATE Transparente.

Direccion: Calle Madrid M59 y Andalucia
Codigo postal:
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Una vez que ingresa el usuario y contrasefia de inicio de sesién en MAATE Transparente se presentara la siguiente

pantalla (Ver figura: 2)

£

y

Mesa do Ayuda SULA

Hinisterio del Ambiente, Agua
¥ Transiclén Ecologica

ol

Panel principal |Clientls ‘Tu:ket |Encuasm ‘ [=}

Panel principal

Tickats abiertos / Que necesitan de una respuesta

ANTIGUEDAD LUGAR DE INCIDENCIA PROPIETARIO T

» Ajustes

Online

Agentes (18) 12

Algjandro Roberto Trujlio Chulde
Byron Fabian Burbano Oriz
Carolina Elizabeth Velasquez Montes,
Diana Asimbaya

Emesto Carlos Condor Ulco

Fausto Vizuele Ofiate

Gina Vinueza Casagalio

Hirma Pastrano

Jenny Guzman Elizalde

Juan Chango

Figura 2: Pantalla de inicio de MAATE Transparente

Detalle de Opciones:

* Tickets: En la parte superior izquierda se muestran los tickets asignados al funcionario.

* Usuario: Se mostrara el nombre del funcionario.

* Barra de menu: Se visualiza el men( para la gestion y revision de incidencias o tickets.

* Area de Tickets: En el panel principal se muestran las opciones de gestion o creacion de incidencias y tickets.

* Ajustes: Mostrara opciones de edicion de perfil.

* Online: Mostrara a los agentes que estan conectados a MAATE Transparente.

3. Verificacion de tickets asignados al funcionario

Al presionar en el icono de los tickets asignados se desplegaran en el Area de tickets todas las incidencias que estén

designados al funcionario (Ver figura: 3)

S

il

= =

Recordatono alcanzado O

Hinisterio del Ambiente, Agua
¥ Transicion Ecologica

Mis tickets bloqueados: Todo

[
11de1 IFm L
0 | TICKET# | A ANTIGUEDAD DE | ASUNTO | ESTADO | BLOQUEAR COLA | REQUERIMIENTO | TIPO DE REQUERIMIENTO PROPIETARIO IDENTIFICADOR DEL CLIENTE
— Mesa de Ayuda REDD+: Alencin Selicitud de
[ 10461781  5d23h & Abierto bloqueado - Usuerios extenos Funcionario MAATE
Capacitacion a Consult] ] informacion [ ]

Parte superior de la pagina @)

Figura 3: Verificacién de Tickets asignados al funcionario

Direccion: Calle Madrid M59 y Andalucia
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Teléfono:
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Al dar click sobre el nimero de ticket se desplegaré toda la informacién que contiene el requerimiento. (Ver figura: 4)

12 Articulo(s) Antigiedad: 36 d 15 h— Creado: 04/06/2024 - 1950 | Informacion del ticket
|Am Historial | Imprime | Priondad | Campos libres | Enlazar | Propistario | Respansable | Cliente | Nota | Liamada telefonica salients | Liamada telefonica entrants | Fusionar | Pendente | Cerrar s
[~ Mover v bloqueado
3 Normal
— . q = = REDD+ Atencion a
= e % : "y it
cliente — comeo-extemo [ Jotform [0 ) Re- Mecanismo de Ate[ | 0410672022 - 19,50 B Consiiis RED
2 Sistema - coreo-exemn = Wesa de Ayuda (Disamed) Re Mecanismo [ ] 040672024 - 19,50 4 Solicltud de Informacién
programas - proyectos y
3 ‘agente - nolantema ) mesadeayuda@ambiente gob e Asignacion Ticket REDD+ CU062024 - 19:50 e e
agente — nota-intema o Mayra Tumipamba Martinez Nota 10062024 - 09:49 oY impiementacién
Usuarios externos
¥  #2-{Disarmed} Re: Mecanismo..] Creado: 04/06/2024 - 19.50
Reenviar | Dwidr | imprimi | Marcar | [~ Contestar - v
Mesa de Ayuda
goshicorvas@hotmai com
{Disarmed) Re: Mecanismo [.
Estimado(a) Jotform, Carolina Tenorio Lianos

(Gracias por su Correo electrénico. Un nuevo ticket ha sico creadol Mayra Tumipamba
Namero de Ticket: 10458534 Mo
Estado del ticket. Abierto

rtamento. REDD+::Atencion a Consuitas REDD+

Provincia: Morona Santiago
Usted escribi Otros
Mecanismo de Atencion y Respuestas Web S
Macas

Pago For Resul...|

Informacion del cliente
Tipo de beneficiario
Persona Natural

Figura 4: Pantalla de atributos de un ticket

4. Atributos para la gestion de un ticket

4.1 Historial

Se presentara todo el recorrido del ticket desde el ingreso por administrador de Mesa de Ayuda hasta el actual propietario
y responsable (Ver figura: 5).

Historial de Ticket#: 10458534 - (Disarmed} Re: Mecanisimo de Atencion y Respusstas Web -
Contenido del histarial
Accitn AMPLACIEN | USUARIO
[ 4] croado (G-REDD+ Alerciin a Consullas REDD=F=3 Adimin Mz 2
Norn ) Ayuds

At Vs o

Sanicollpdals Sanicio actualizado a NULL 1D ,
Apues “as002
i Misse s T4082024 -

S AUpdste 1A BENIZA00 & NULL =)

Customarlodate Pclusizade, CustomeniD o conm e User n.co.

i Vs 4052024 -

EnilCusoms Convo afasito i o oo e
Apuas “wanm
Admin Vs cs 00z

i coma

Ayuda 95002
i s naanz0: -

ANt Generic Agent nole adskd. L LIS S,
A a0

Figura 5: Opcion historial de un ticket

4.2 Imprimir
Se imprimira la informacién del ticket y el detalle del requerimiento ingresado por el usuario.
4.3 Prioridad

Se presentara la opcion para actualizar el tipo de prioridad de un ticket (muy bajo, bajo, normal, alto y muy alto) seguido

se debe presionar el boton enviar (Ver figura: 6).

Direccion: Calle Madrid M59 y Andalucia
Codigo postal: 17052t it
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*Asunto: | Actualizacién de la prioridad!

* Texto

B I US|

== 4

[--)

Formato - Fuente - Tam -

|>

Saludos Cordiales

Adjunto Elegir archivo | No se eligio ningun archivo
Prioridad 3 Normal v

— 1Muybajo —
I

4 Alto

5 Muy alto

Cambiar la prioridad del ticket: 10458534 - {Disarmed} Re: Mecanismo de Atencién y Respuestas Web

- B T, | @ FuenteHTML Q | 32

o =

(1]
£

P2

41

Figura 6: Opcion prioridad de un ticket

4.4 Campos libres

Se presentara los campos con los cuales se registro el ticket.
4.5 Enlazar

Permite juntar dos 0 més tickets que contienen informacion relacionada o complementaria con los otros tickets con los

que se van a enlazar.

Para ello, se presenta diferentes opciones de busqueda y en la parte inferior de la pantalla se visualizara los tickets a

enlazar seguido se debe presionar el boton afiadir enlaces (Ver figura: 7).

Enlazar el objeto: Ticket#10458534: {Disarmed} Re: Mecanismo de Atencion y Respuestas Web - José Luis Rivadeneira

Seleccione el objete desting
Selaccionar

Buscar

Abierto
Cermrado con exito

49 )

Cermado sin exito

1 Muy bajo
2 Bajo
3 Normal

Buscar

~  Resultado de la busqueda Ticket

SELECCIONAR TICKET# TiuLo colA

ESTADO
Fwd: Documentacion respuesta casos Mecanismo [ ]

[Normal < [ ARadir eniaces |

REDD+ Alencion a Consultas REDD+

Cerrado con exilo

CREADO

LINKED AS
0/06/2024 - 10:30.08 =

Figura 7: Opcion para enlazar un ticket

Direccion: Calle Madrid M59 y Andalucia
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4.6 Propietario

Permite el cambio de propietario del ticket solicitando a otro agente registrado en MAATE Transparente, informacion

adicional para la resolucion final de la incidencia, se seleccionara nuevo propietario y seguido presionar el boton enviar
(Ver figura: 8).

Cambiar el propietario del ticket:

{Disarmed} Re: Mecanisme de Atencion y Respuestas Web

@
O-

ANA AYDE CUEVA VILLALTA
Admin Mesa de Ayuda
Adrian Alfredo Cruz Cruz

v]l

40)

* Asunto Actualizacion del propietario!
*Texto

BIUS, ;=:= & &

2

=

Q

Formato - || Fuente

=)
|>

- B T, | B Fuentente Q

"2
'3

Estimado(a)

\ Elegir archivo \ No se eligié ningtin archivo
nota-interna v
3 Normal

I ™ Enviar I

Figura 8: Opcion para cambiar de propietario

4.7 Responsable

Permite el cambio de responsable del ticket solicitando a otro agente de mesa de ayuda registrado en MAATE
Transparente, selecciona al nuevo responsable y seguido presionar el botén enviar (Ver figura: 9).

Cambiar el responsable del ticket:

Disarmed} Re: Mecanismo de Atencidén y Respuestas Wek

*Titulo: | {Disarmed} Re: Mecanismo de Atencion y Respuestas Web - José Luis Rivadeneira
| | T
* Asunto Actualizacion del responsable!
* Texto =
B I US ;= = E 2= EE = [ = Q
Formato - || Fuente Tam A- B T | @ FuenteHtie Q | 34
a
Saludos Cordiales =
4

| Elegir archivo \ No se eligié ningun archivo

nota-interna v

Figura 9: Opcion para cambiar de responsable

Direccion: Calle Madrid M59 y Andalucia
Codigo postal:
Teléfono:
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4.8 Nota

Permite colocar una nota al ticket (Ver figura: 10).

Afadir una nota al ticket: {Disarmed} Re: Mecanismo de Atencion y Respuestas Web
* Asunto Nota
* Texto - - S reeeeeree —
B I US| = = EEE EE @ M = Q
Formato Fuente Tam.. - || A- B- I, | @ FuenteHTme Q| 34
a
Estimado(a) Espacio para afiadir texto
al ticket i
A
\ Elegir archivo \ No se eligié ningan archivo

Figura 10: Opcién para afiadir una nota al ticket

4.9 Llamada telefonica

Entrante: Permite ingresar informacion adicional que el ciudadano o funcionario pueda agregar para resolucion de

dicha incidencia.

Saliente: Permite ingresar informacion adicional que se ha solicitado via telefonica al ciudadano o funcionario

(Ver figura: 11).

Liamada (Di: Re: de Atencion y Web
*Asunte. | Llamada telefénical Informacion del cliente
*Texto —
B I U S ;== E E & 2 E o
] Q
F - || Fueme am. -
A- B L | @roemenma Q| 38
a
Saludos Cordiales
A
| Elegir archivo | No se eligié ningdn archive
[Abierto v
[12 v 07 ~ {2004 ~ | F2 14~ 27 v |

Figura 11: Opciones para incluir llamada telefénica en el ticket

Direccion: Calle Madrid 1
Codigo postal:
Teléfono:
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4.10 Fusionar

Permite juntar dos 0 mas tickets que contienen exactamente la misma informacién acerca de una incidencia. En el

campo fusionar con ticket se colocaria el nimero de ticket a fusionar seguido dar click en

(Ver figura: 12).

Fusionar el ticket:

el boton enviar

Disarmed} Re: Mecanismo de Atencion y Respuestas Web

*Fusionar con Ticket: |

me: O

Mesa de Ayuda <mesadeayuda@ambiente.gob.ec>

Mecanismo de Atencién y Respuestas REDD+4

B I US ;= &= =

B- I

Formato Fuente

[@ Fuente HTML

Estimado(a) Mesa de Ayuda,

2
P2

Figura 12: Opcién para fusionar un ticket

4.11 Reenviar

Permite reenviar via correo electrénico una incidencia a un ciudadano o agente que no se encuentra registrado en la
Herramienta MAATE Transparente, se debera ingresar la informacion y presionar en el boton enviar correo

(Ver figura: 13).

Reenviar el ticket: - {Disarmed} Re: Mecanismo de Atencion y Respuestas Web

Mesa de Ayuda <mesadeayuda@ambiente gob.ec>

*Para

* Asunto.

#Texto
B I US

[

Formato Fuente

[@ Fuente HTML

| Elegir archivo \ No se eligié ningtin archivo

el ticket

correo-externo v

£ Enviar correo

RA
'3y

Q

4

Figura 13: Opcién para reenviar un ticket

Direccion: Calle Madrid 159
Codigo postal:
Teléfono:

y Andalucia
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4.12 Contestar

Permite dar una respuesta final al ciudadano cerrando con éxito el ticket o solicitar mas informacion acerca de la
incidencia (Ver figura: 14).

Redactar una respuesta para el ticket

Disarmed} Re: Mecanismo de Atencion y Respuestas Web

Mesa de Ayuda <mesadeayuda@ambiente gob.ec>

*Para.  "ciudadano"<ejemplo@correodominio.coms

*Asunto:  Mecanismo de Atencion y Respuestas REDD+

* Texto: — — — _ — —
B I US| & := £ E =2 EE|=® EE « Q
Formato = Fuente

Estimado(a) Ciudadano,

Seccion para detallar respuesta al requerimiento del ciudadano

1)

4 G

Adjunto Elegir archivo | No se eligié ningun archivo

po de articulo correo-externo v

E4 Enviar correo

Figura 14: Opcion para contestar un ticket

5. Crear Nuevo Ticket

5.1 Funcionario MAATE Transparente

Una vez que ingrese el funcionario/a en la herramienta de MAATE Transparente, debe dirigirse a la opcion del menu

principal: Ticket -> Nuevo ticket por correo, donde deberd ingresar la informacion solicitada seguido presionar el boton
enviar correo. (Ver figura: 15).

Direccion: Calle Madrid M59 y Andalucia
Codigo postal: i
Teléfono:
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Crear un nuevo ticket por correo electronico

* Fars |- v

= Ramiente:

=T (g ;U §[(E ok k= = Q

Estimado(a),

Mo se eligid ningin archivo

Abierto

1

[Ev]m vz 2.[E v i V]

# Lugar deincidencia: [-

v]

SITEAA-MTP-802-MDA-2024710-010-

Figura 15: Opcidn para crear un nuevo ticket por correo electronico

Detalle de Opciones:
Para: Permite seleccionar el tipo de incidencia Permite seleccionar el grupo a donde estara dirigida su incidencia.

e Atencion a Consultas REDD+.
e Atencion a Controversias REDD+.
e Atencion a Denuncias REDD+.

e  Atencion de Quejas y/o Sugerencias REDD+.

Remitente: Ingresar el correo electronico del remitente.

Copia: Ingresar el correo electrénico al cual se colocara en copia para su debido conocimiento.
Propietario y Responsable: Permite seleccionar el propietario y responsable del ticket.
Asunto: Ingreso del tema o asunto del requerimiento.

Texto: Editor de texto para detallar el requerimiento.

Adjunto: Permite adjuntar archivos que respalden la incidencia el cual deberé tener un tamafio maximo de 10Mb.

Lugar de incidencia: Ingreso de la provincia en la cual se registra la incidencia.

Direccion: Calle Madrid M59 y Andalucia
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Atencion Requerimiento: Permite escoger el tipo de atencion al requerimiento.
Solicitante Requerimiento: Permite seleccionar que area solicita el requerimiento.
Género: Selecciona tipo de género.

e Femenino
e Masculino
e Sinidentificar

NOTA: Las etiquetas marcadas con asterisco (*) son campos obligatorios para el ingreso de la informacion.

5.2 Funcionario Ventanilla Unica REDD+ / MAATE Transparente

Para la creacién de un nuevo ticket acerca de los planes, programas y/o proyectos REDD+ en la herramienta MAE
Transparente el funcionario debe dirigirse a la opcién del menu principal Ticket -> Tickets MAE Transparente ->
Ventanilla Unica REDD+, donde debera ingresar la informacion solicitada seguido presionar el botn enviar.

(Ver figura: 16).

Crear un nuevo ticket de MAE Transparente

*Tickets MAE Transparente: |Ventanilla Unica REDD+ v

* Remilente

* |dentificador del cliente:

* Para: | ~

B I U S|;z = k| E = =|= m = Q
Formalo - || Fuente | Tam_. - A- - T, [8 FuenteHTML ) 323

| Elegir archivo \ No se eligié ningan archivo

v

* Género REDD+

* Edad

* 6n étnica

ol rr
I
<
<

Enviar

Figura 16: Opcion para crear un nuevo ticket Ventanilla Unica REDD+

Direccion: Calle Madrid M59 y Andalucia
Codigo postal:
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Detalle de Opciones:

Remitente: Ingresar el nombre y correo electrénico del remitente. Ejemplo: “nombre del remitente” <correo electrénico>.
Identificador del cliente: Ingresar correo electronico del remitente.
Para: Permite seleccionar el tipo de incidencia Permite seleccionar el grupo a donde estara dirigida su incidencia.
e Atencion a Consultas REDD+.
e  Atencion a Controversias REDD+.
e Atencion a Denuncias REDD+.
e  Atencion de Quejas y/o Sugerencias REDD+.
Requerimiento: Permite seleccionar si el requerimiento pertenece a los programas, proyectos y planes de

implementacién REDD+.

Para Atencién a Consultas REDD+ se desplegaran las siguientes opciones.
e Otro tipo de informacion.

e  Solicitud de informacién programas, proyectos y planes de implementacion.

Para Atencién a Controversias REDD+ se desplegaran las siguientes opciones.
e  Otro tipo de informacion.

e  Solicitud de informacién programas, proyectos y planes de implementacion.

Para Atencién a Denuncias REDD+ se desplegaran las siguientes opciones.
e  Otro tipo de denuncia.
e Relacionado a funcionarios REDD+.

e Relacionado a programas, proyectos y planes de implementacion.

Para Atencién de Quejas y/o Sugerencias REDD+.
e Otro tipo de informacion.

e  Solicitud de informacién programas, proyectos y planes de implementaciéon.

Tipo de requerimiento: Permite seleccionar el usuario que ingresa el requerimiento.
e  Usuarios externos.

e  Usuarios internos.

Asunto: Ingreso del tema o asunto del requerimiento.
Texto: Editor de texto para detallar el requerimiento.

Adjunto: Permite adjuntar archivos que respalden la incidencia el cual debera tener un tamafio maximo de 10Mb.

Direccion: Calle Madrid M59 y Andalucia
Codigo postal:
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Lugar de incidencia: Ingreso de la provincia en la cual se registra la incidencia.

Género REDD+: Selecciona tipo de género.

e Femenino
e Masculino
e Otro

Edad: Permite seleccionar el rango de edad del ciudadano que presenta la incidencia.
Autoidentificacion étnica: Permite seleccionar la autoidentificacion del ciudadano.

e  Afroecuatoriano/a

e Blanco/a

e Indigena

e Mestizo/a
e  Montubio/a
e Otro

Se presenta un texto donde indica “Deseo que mi identidad no sea publicada en documentos, oficios u otros formatos
de uso publico.” el cual es opcional su seleccion.

NOTA: Las etiquetas marcadas con asterisco (*) son campos obligatorios para el ingreso de la informacion.

6. Edicion de Preferencias

Para la edicién de preferencias del perfil del usuario de MAATE Transparente se debe dirigir a la opcion que se encuentra
en la parte superior derecha. (Ver figura: 17).

' ol W sz

Hosa o Ayoda SUA

el e e 1

Crear un nuevo ticket de MAE Transparente

*Tickets MAE Transparente: |Ventanilla Unica REDD+ v

Figura 17: Opcién para el ingreso a la edicion de preferencias

Al presionar en la opcion del nombre del funcionario se desplegara la siguiente pantalla (Ver figura:18).
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Editar sus preferencias

e e e s

Perfil del usuario

Change password

Actualizar
Idioma

Espaiol | [ Actualizar |
Piel

Default | Actualizar

Ajustes del correo electronico

Notificacién de nuevos tickets
Votificarme sit
Si v [ Actualizar

Enviar notificaciones de seguimiento

Si_v [ Actualizar |

Notificacion de bloqueo de tickets por tiempo

Si_v|[ Actualizar

Tiempo de ausencia de la oficina
®
15 v {07 v {2023 v | B2

16 v {07 v 2023 v | &2

Actualizar

Notificacién de movimiento de ticket

Si v || Actualizar

Otros ajustes

Mis colas

Tiempo de actualizacion de la vista general

Pantalla posterior a nuevo ticket

Actualizar

2minutos v [ Actualizar |

CreateTicket v| [ Actualizar |

Detalle de Opciones:

Figura 18: Pantalla de la edicion de preferencias

» Cambiar contrasefa: Permite al funcionario/a cambiar la contrasefia del usuario en la herramienta de MAATE

Transparente.

* Idioma: Permite al funcionario/a cambiar de idioma a la interfaz de la herramienta de MAATE Transparente que va a

utilizar.

* Tiempo de ausencia de la oficina: Esta opcién permite al funcionario/a ingresar la fecha cuando estara ausente de

la oficina.

* Ajustes de correo electrénico: Permite editar las configuraciones acerca de las notificaciones que le llegaran al

correo electronico.

Direccion: Calle Madrid M59 y Andalucia
Codigo postal: i
Teléfono:
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