
 

 

 

 

 
 

 

 
 

Los clientes obligatoriamente deberán utilizar el Sistema de Tickets para solicitar soporte 

técnico, a continuación, se menciona conceptos importantes: 

• Ticket: Un ticket de soporte técnico es una consulta o requerimiento que realiza el 

cliente y queda registrado en el sistema para ser atendido, cada ticket tiene un número 

único de identificación. 

 

• Estados: Todos los tickets tienen un estado que cambian a medida que se van 

contestando. 

o Nuevo: Este estado se coloca cuando el ticket es creado por el cliente. 

o Abierto: Este estado se coloca cuando el ticket es creado desde el centro de 

Soporte Técnico o cuando el ticket entra en revisión. 

o Pendiente de Recordatorio: Este estado se coloca cuando el ticket debe ser 

revisado por el departamento de Desarrollo. 

o Cerrado por garantía: Este estado se coloca cuando el ticket ha sido finalizado y 

el Soporte Técnico es por una falla dentro del sistema. 

o Cerrado por Implementación: Este estado se coloca cuando el ticket ha sido 

finalizado y el Soporte Técnico es por implementación del sistema, se consume 

el tiempo de las horas compradas con el sistema. 

o Cerrado sin éxito: Este estado se coloca cuando el ticket ha sido finalizado y el 

técnico no logró conectarse con la máquina brindada para el soporte (pese a 

llamadas que se realizarán para lograr la conexión). 
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o Cerrado y Facturado: Este estado se coloca cuando el ticket ha sido finalizado y 

el soporte técnico es por falla del usuario y se debe facturar la hora técnica. El 

tiempo mínimo del soporte técnico es de 15 minutos, estos tiempos se van 

acumulando hasta cumplir la hora técnica para ser facturado. 

 
 

 

 

Para ingresar un ticket de soporte técnico se debe seguir los siguientes pasos: 

 
1) Dirigirse al siguiente link para ingresar al sistema de tickets: 

• http://www.saci-soporte.com 
 

 

2) Iniciar sesión en el sistema con el usuario y contraseña asignados. 

o Usuario: RUC del cliente. 

o Contraseña: RUC del cliente (Posteriormente podrá ser cambiada). 
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3) Cuando en la empresa no existe un ticket creado se visualizará la siguiente pantalla 

dándole la bienvenida: 

 
 

 
4) Para modificar las preferencias del usuario (cambio de contraseña) se debe ingresar al 

menú “Preferencias”. 

 

 

Clic en el 
botón 

Preferencias 



 

 

 

 

• Las contraseñas pueden ser alfanuméricas, se sugiere que un solo usuario sea el 

encargado de ingresar al sistema y colocar los requerimientos con sus adjuntos. 

• Si se olvida la contraseña ingresada, se debe notificar a SACI para que se 

reestablezca al Ruc inicial por defecto. 

• Otras configuraciones en Preferencias de Usuario. 

Cambiar la contraseña 
actual 

Idioma Español por 
defecto 



 

 

 
5) Creación de un nuevo ticket de soporte técnico (obligatoriamente tiene que llenar 

todos los campos). 

• Servicio: en este campo identificar el servicio en dos opciones según sea el caso 

requerido: 

o Soporte Técnico: Se refiere a una solicitud de Soporte Técnico en el sistema 

SaciJava, Saci Visual Basic, SaciAnex ATS y SACI Facturación Electrónica 

(puede ser facturado o no). 

o Solicitud de Desarrollo: Se refiere a un pedido o solicitud de Desarrollo 

dentro del sistema SaciJava (facturado). 

Zona Horaria América Guayaquil por 
defecto 

Vista General de Tickets: 
Este es el tiempo de actualización 
automática. 
Se sugiere colocar (dos) 2 Minutos 
por defecto. 

Número de Tickets mostrados. 
Muestra el número de tickets que se 
visualizará en pantalla. 



 

 

 

 

• Descripción Formulario Para Tickets 

o Asunto: Breve descripción del requerimiento. 

o Texto: En este campo se debe ingresar toda la información necesaria para 

que el técnico asignado pueda identificar de manera oportuna el 

requerimiento y posible solución en el menor tiempo posible. 

o Archivos Adjuntos: Recoge todos los detalles pertinentes e ingresar todo lo 

que considere necesario para que el técnico pueda validar. 

o Enviar: Para crear el Ticket y que este se ponga en cola para la atención. 

 



 

 

6) Luego de ingresar su nuevo ticket, usted puede seguir el estado de este ingresando en 

el panel principal y podrá visualizar la totalidad de los tickets abiertos (pendientes) y 

cerrados por el Centro de Control de Soporte técnico SaciJava. 

 

• Así mismo dando clic en el ticket usted podrá ver todos los artículos (interacciones) 

del mismo. 

• Esta pestaña se actualiza cada 2 minutos o la puede refrescar manualmente (F5) 

para poder ver las interacciones en tiempo real, así mismo podrá estar atento a un 

posible pedido por parte del técnico asignado. 

 

 

 



 

 

• En el menú de Tickets se despliega las opciones Nuevo Ticket- Mis Tickets – Tickets 

de Empresa y Buscar. Todos estas Opciones para visualizar la totalidad de los 

requerimientos tanto ingresados, como solucionados en tiempo real. Usted podrá 

tener acceso a múltiple información técnico/usuario y podrá descargar el informe 

técnico correspondiente posterior a la solución del mismo. 

 

7) Posteriormente si no va a utilizar el sistema dar clic en Logout para que su sesión sea 

cerrada con éxito. 

 

 
Nota: La Administración de Soporte Técnico enviará un correo electrónico 

con la descripción del ticket y el respectivo informe técnico cada vez que 

un ticket sea finalizado. 


