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a) Abra el navegador de internet de su y acceda a la pagina de la entidad
(https://www.puertodeveracruz.com.mx) y accede a la Intranet.

v
s\

@ THOEe

Transparencia

b) Ahora haga clic en “Mesa de ayuda”

GOBIERNO DE

MEXICO
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c) Enseguida aparecera una ventana de autenticacion, en donde debe
proporcionar el usuario y contrasena de dominio (los datos que usa para
entrar a la computadora asignada).

Iniciar sesion

http://proactivanet.puertodeveracruz.com.mx

Tu conexidn con este sitio web no es privada

Mombre de usuario | larmas

Contrasena wennanas

Iniciar sesidn Cancelar

Una vez proporcionados los datos de autenticacion se muestra la pantalla
de inicio de la Mesa de ayuda.

- e g

RECOMENDACIONES PARA CARGAR DOCUMENTOS EN EL swpP
( COMPROBACION DE VIATICOS O FONDO REVOLVENTE ) ARy > TS TN

. Vulﬁcuqmﬂmnamlmmpoﬂyquyclmm
de las carpetas donde se locav i NO
on bi nl

> L L

C \Uivers \Administrador IDocurments | Vidticos nacianaies,
Facturas Jow \factura 75639 hospedaje pad X

C s \Administradcr \Documens \Wisticos_nacionales |
Facturm_Jote \facturs 5638 howpedaje pot
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La Mesa de ayuda funciona con cualquier navegador de internet como son
Edge, Chrome, Firefox, Safari; si tienes problemas para acceder o solo no puede
cargar la pagina, marque a Soporte Técnico a la extensidon 73095 donde se le
apoyara para que pueda realizar sus solicitudes.

d) Para levantar una incidencia haga clic en el botén de Nueva Incidencia
ubicado en el recuadro de la imagen siguiente.

N ABIURA Vermrrnn & Condammrnin: A BFTMA Viramens

[
(=

s on en

RECOMENDACIONES PARA CARGAR DOCUMENTOS EN EL SHP

( COMPROBACION DE VIATICOS O FONDO REVOLVENTE ) ._,'_,".,',',,,.

* Verificar que of nombu de Iosmhlvos’b‘yxm.yﬂnombn
de las carp o tran los arch NO

:
«© 4 P

en bl ni caracteres especiales

C \Lners Laaminstrador \Documents VUt cos nacionales |
Facturas Jost \factura 25639 hospedaye patf

C Waers \Admunistrador \Documents (Vieticos neclonale | :
Facturas_Jose\factura_35639_hospedaje padl J

e) Para crear la incidencia se deben llenar los campos:
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Descripcion: 1a |F B /UD® ¢ EWESS

m
.

-3
¢

e,

Categoria: | Q% « 3

fedormmmr o otros usssarion A

1.-Titulo (Obligatorio): Un titulo corto que identificara de primera mano la
incidencia, por ejemplo: error en impresora, falla de monitor, no tengo internet,
etc. Evite redactar varias oraciones y/o parrafos en este campo.

2.-Descripcion (Obligatorio): aqui se debe describir la incidencia o solicitud
presentada.

2.1.- Barra de herramientas de edicion: en esta botonera sirve de apoyo para
mejorar la descripcion de la incidencia usando Negritas, espacios, vifietas,
sangria, insertado de links, hacer tablas, insertar imagenes, etc.

La descripcion claray completa es clave para una solucién mas rapida.
3.-Categoria (Obligatorio): es la clasificacion a la que pertenece el problema.

Para seleccionar las categorias se te recomienda utilices el icono de la

nota ..®. (recuadro rojo de la imagen siguiente) asi las visualizaras en un
ambiente grafico muy amigable en metafora de arbol.

Pagina | 4




- MARINA | @ CGPMM

MARINA

“, e
o
Warag,

Subgerencia de Informatica
Manual de la Mesa de Ayuda

Titulo: I impresion

Descripcion: @ |FaBlURQ & EEEE ==

no puedo imprimir

Categoria: | /Software/Offic
[z, MEamo

Word, Excel, Powerpoint...) CEJ

TTaMIES ETECITONICOS ]

Informar a otros usuarios: @
> | ts, Obras Externos

» | = Servicios
> [k, sistemas
T;:I Software
| t3, Office (Word, Excel, Powerpoint..
| t2, Respaldo de Informacion
| T;:I Sistema Operativo
> | =) Software diverso

{x]| Sin categoria

Para expandir las categorias solo debes hacer clic en el icono del signo de
“>"y veras la familia de la categoria completa.

Puede seleccionar de igual forma categorias madre (tienen el signo de “>")
e hijas, Soporte técnico antes de asignar re cataloga las incidencias si es necesario
para que sean atendidas por el agente correspondiente.

4.-Informar a otros usuarios (Opcional): Seleccione esta opcidén si se desea que
otro(s) usuario(os) tenga(n) conocimiento sobre la creacion y/o resoluciéon de la
incidencia por ejemplo su jefe directo o algun otro companero.

Al querer usar esta seccidn, debe seleccionar la casilla ubicada en el
recuadro rojo de la imagen siguiente.
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b,
ADJUNTOS
Toulec |
Descripcin: @ (F B J UDe ¢ ERESE .- G W Ihma
Categoria: | 4 . Q%
Informar a otros usumiuaD‘
Q
|
44444 . \|

Aparecera el recuadro de “Usuarios a informar”, en donde debe hacer clic

enelicono 7 el cual mostrara la lista de Filtrar resultados, donde debe ubicar los
usuarios que desea informar, cabe senalar que esta presentaciéon es en forma de
lista.

Filtrar resultados v
¢ ] 8 e e e

-
Administrator, Cluster {apiverdom'cluadm
Aguilar Heredia, Juan de Dios (apiverdom...
Alderete Hermrera, Julio Cesar {apiverdom

Alfonso Pérez, Adriana (apiverdomicservi v

Al hacer clic en el icono Q se

habilitaran otros campos y para buscar las personas a informar debe hacer clic
en el icono antes mencionado (recuadro rojo dela imagen siguiente) de donde
aparecerla la ventana de “Filtrar resultados”.
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Filtrar resultados

m Canceler

B

La busqueda en la mesa de ayuda es muy eficaz y facil de usar, con tan solo
escribir un nombre, apellido o correo electrénico y presionando el botén de
Aceptar obtendra el o los resultados obtenidos de donde selecciona la persona
deseada.

Jaimel T
Echeverria Salinas. Jaime (apiverdomijec...
Franco Herrera, Jaime {apiverdomijfranco...

Lara Carrion, Jaime {apiverdom\sgplegale

5.-Anexar un fichero (Opcional): Si tiene un archivo digital relacionado con la

incidencia puede anexarlo haciendo clic en el menu “ADJUNTOS".

Noardiee el Nt Desciipcion Fecha
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Aparecera la seccion de Archivos Adjuntos, en donde debe hacer clic en

el icono | se habilitara el espacio donde haciendo clic en icono clip abrira la
ventana para buscar el archivo a anexar, una vez que se ubique se debe presionar
el boton de Abrir.

INCIDENCIA

Nombre del fichero Descripcion

| a

Anexas un fichero

£t equipo » Descmpas + oM

B Erte aqup

4+ Dovcagen Foul Drfus

meneot

HIDw

EHH N

Memboe se srchres: | Reqaetnesnts FIEL ASTURITIVSDLA 20175210 ORS 14T reqy Tedos lon arctesce

Para crear adecuadamente la incidencia presione el botén de Guardar.

™)
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Componia

karnar 8 carum s bae

IebhiIlOe s mun t =W e

Una vez creada se mostrara el numero de incidencia (codigo).

ADUUNTOS

Descnpeion

Notificade por;

Codigo: v

Titsio: o

Categoria: f

Nosva (en espera de ser registra

da

La mesa de ayuda envia en automatico un correo electronico para
notificar la creacién adecuada de la incidencia, por favor no conteste este
mensaje ya que solo es informativo.
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[Mesa de Ayuda)] Incidencia/Solicitud INC 2022003821 creada correctamente

Su Incidencia/Solicitud ha siklo creada correctaments con cOdgo INC 2022-003521- Puede utilizar & enlace
antarior para consultar en todo momento & estado de |3 Incldencia 0 solicitud, o bien entrar directamente al
Portal de Usuarios del Service Desk,

A continuacion se muestra ol detalle de |a Incidencia/solicitud creada:

* Incidencia/Solicitud: INC 2022-003821

* Usuario quien realizo Iz Inc dencla/Solicitud: Armas Torres, Lucio Alberto

* Thulo: apoyo imprasara.

* Dascipcion: Favor de revesar la impresora ya que 3l escanear lo hace con una franja en un costado de los
documentos.

Gracas por utilizar el sistema automatico de creaoon de incidencas del Service Desk.

*Farvor de evar responder este mensale ya que el correo mesatesyuda@puertodevaracnuz Com, mx no &

SAMINISTTado por una Persana

Cuando se asigha un Agente para resolver la incidencia el sistema envia
un correo electrénico para notificar dicha accion.

Para

miércoles 14/12/2022 05:13 p. m,

MD  Mesade Ayuda

[Mesa de Ayuda] Incidencia/solicitud INC 2022-003821 Asignada.

Lucio Alberto Armas Torres

La incidencia INC 2022-003821 ha sido asignada al ingeniero de soporte Sanchez Torales, Isidro .

Sub estado:

El tiempo méximo estimado para la solucién es:  15/12/2022 14:54:00

Cualquier duda que se tenga para resoclver su reporte, asi como avances del mismo se le
realizaran notificaciones correspondientes.
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En ocasiones el Agente asignado necesita mas informacién para poder

apoyarle y le hara preguntas al respecto, todo esto en la mesa de ayuda. Cuando
el Agente hace la pregunta el sistema envia un correo electréonico notificando la

accion.

under F3Responde 4 tadue =) Remmaar

MD Mesa de Avuda

Se ha publicade Infarmacion adiconal para la incdencia INC 2022003821

* Actidn publicads: Le recusrdo anotar st e defecto se presents & duplex también
* TIAG: 3pOy0 Impresons,

Muchas gracias por todo y disculpe las molestias.

[Mesa de Ayuda) Incidencia INC 2022-003821 (accion publicada}

Responda la pregunta haga clic en el coédigo de la incidencia que esta en el correo
(color azul).

f.

Se abrird una ventana donde podra visualizar la pregunta del Agente en el
recuadro Preguntas pendientes por responder, para escribir la respuesta
a dicha pregunta debe hacer clic en el recuadro debajo de la pregunta y

comenzar a redactar la respuesta.

rvEJ J019-p01 254
)

=) N

PETI N ADJUNTOS

1 Regisiro 2 Inwesigacs

) Estaoo actual

Preguntas pendientes de responder

1" ¥ ORE08 CLUMIRAME MDZIATIR 0 08 o U [WOGrame ot sspacidoo

~ LISTa de acciones

Descripcion

1 JF J——

202251575
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g) Redacte la respuesta en el espacio que esta senalado en un recuadro rojo

@

en la imagen siguiente y al terminar presione el botén de Guardar
ubicado en el margen superior izquierdo.

REG 2012-001294

PETICION  ADJUNTOS

1. Registro 2. Investigacion

Para responder nuevas preguntas repita los pasos fy g.
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Cuando se haya resuelto la incidencia se enviara un correo electronico
para notificar la solucion.

MDD Mesa de Ayuda

o AIEItS Arp

Zarars Agu

Estinad, fa, se ha Ito |a incidencia/Solicitud INC 2022.003821

Titulo: apoy0 iImpresorna
Solucidn: Solictud stendida.

Confirme ks solucidn;  Correcta

Evaiue ol servico: INC 2022-003821

SUS COMentancs y evalutdn Son muy IMPOrtantes, | Ayudencs 8 ser megores |

Atentamante
Soporte Tecnico

(Mesa de Ayuda] Incidencia/Solicitud INC 2022-003821: Resuelta

h) En la seccion “Evalue el servicio” haga clic en el numero de la incidenciay

lo llevara al apartado para calificar la solucién de su reporte.

Ej

i

1. Registo

®

INC 2022 Daau

v Resolucion

v Encuestas

ADJUNTOS

2 Investigacion

Resuelta port Sancter Tormes o

Solucion: Sotcrud stonacs

Tiempo de resolucion: 220 Hanv's swgun cosfiguransn Serans © SLA

Resolucion: Comecta nocrects

confrmada S resolicion de la noidenca poded dar respuesta a las encuestas publicadas por ol contro de semoos

Av. Manna Mercante X entro. Veracruz, Ver. Mexico, CP. 917D0 T: (223] 5232170 "-1'.[?!.“1‘/. Uertodeveracr Uz ComuT
L E \ e \ T 2 ALY
- \ — N ol ~ - \ - . ™\
O (e NG cC\ A\ ’ C =G\
Ol e S - — \\ { —
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Puede seleccionar el estatus de la Resolucion si esta es correcta o
incorrecta. Para ambos casos puede hacer un Comentario de cierre sobre la

incidencia.

Resolucion: Comecta

Recuerde que la evaluacion de la solucion corresponde a la solicitud
inicial de la mesa de ayuda. Si tiene peticiones adicionales estas deben ser
registradas en nuevas incidenciasy las evaluaciones de estas seran por separado.

i) Al seleccionar la resolucién como correcta de inmediato se mostrara la
Encuesta de Servicio que debe ser llenada para cumplir con los
procedimientos de Calidad.

=

1 Ragiry

ADUUNTOS

Resindty por
S

Tierspo de ressdscan

ReMoCON & Commcts voreds

Cornertianion oe Charte:

Como CHmon ia aNmciin on 4 reconc s, QM0 ¥ Seguimiento oo repons

Como Calica 12 30nchin 0o Dersonal QUE S5SDS DA MS0lear o POODINNG 1D0MA00

EHIS0000 00 08000803 PO 12 SN0 ¥ S0C0n del protiena Ax

Como COMCe (@ s0batidn propontionstd on MEackie & wis cosumraelin

£ gurneal ¢ 360, SOucdn, 2heechin y seguarminls del (epute ¢

Commaianog, SUQeencies o olnersdionss Gt SYUSen & HReal o S0 O ktena
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®

Al finalizar presione el boton de Guardar
a la siguiente imagen:

, aparecera un mensaje similar

proactivanet dice

Se ha contestado una encuesta de usuario y no podra volver a ser
modificada. ;Desea continuar con el guardado?

Si desea revisar las respuestas de la Encuesta, realizar comentario y/o cambiar
estatus de solucion, debe presionar el botén Cancelar. Una vez presionando
el boton Aceptar saldra un resumen de la encuesta recién hecha.

INC 2022-003821

POYO IMPIresorn

v EnCUest de Servicio
@ Ercuesta respondida por el usuana
Como celfica ls atencion en Ia recepcion, mgistro y seguimiento del reporte.
Como calfica iy stencion del personal que asistio para resolver el problema reportado
El tiempo de respunsts para la steacion y solucion del problems foe:

Como calfica ls solucion proporcionada en relacion o sus equerimientos

Al terminar la encuesta habrd terminado el ciclo de vida de la Incidencia.
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fenimbts por:

Sobachinm

Tormio fo sonsboriin
Hesabacking Cames

Cormertarics de chams:

Con la finalidad de eficientizar el procedimiento y en apoyo a sus
funciones, se tienen disponibles plantillas de las incidencias.

Entre las plantillas de uso general que se manejan estan:

e Solicitud de consumibles de impresiéon: se utiliza para solicitar toners, se
debe seleccionar la impresora a la que se refiere y el color solicitado.

e Videoconferencia: se utiliza cuando desean apoyo para que se establezca
en un lugar en especifico alguna videoconferencia de su interés.

Videoconferencia Webex por ASIPONAVER: se utiliza para crear sesiones
de video conferencias donde personal de la entidad son organizadores.

e Solicitud de usuario inaldmbrico para externos: se utiliza para solicitar que
un personal ajeno a ala entidad pueda tener acceso a internet.

j) Para usar las plantillas en la pantalla de inicio de la Mesa de ayuda, haga
clic en el botén Plantillas.
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Av. Marnna Mercante 2210, Co

IENTOS EN EL ShP
REVOLVENTE ) | Moy ' >

k) Se mostrara en la parte central de la Mesa de ayuda, el listado de las
plantillas que puede utilizar.

Puede realizar comentarios para el agente que se le fue asignada la mesa
de ayuda. Los comentarios pueden ser en cualquier fase del ciclo de vida de
su reporte, incluso hasta cuando ya se ha dado solucion.

En la parte inferior izquierda de la seccion central del portal podra ubicar
el area de "Mis incidencias”.

Miz incidenclas

NG Ui repdenniss [ pelucnes Qe

Consuttar mis Incidencios carradas (8)

l) Se procede a buscar la incidencia ya sea que este con el status de “abierta”
o “cerrada”.
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m) Al ubicar la incidencia y seleccionarla se muestra la informacién de la

misma. Haga clic en el icono “Comentarios para el técnico” b4

@

)

n) Aparecera la secciéon para que redacte el comentario, puede si asi lo desea
anexar archivos para complementar su comentario, esto es haciendo clic

en el icono & .Para guardar haga clic en el icono & .

B

0
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