
Acceso 

a) Abre Internet Explorer y accede a la página de la entidad 
(http://www.puertodeveracruz.com.mx) y accede a la Intranet. 

 



b) Ahora haga clic en “Mesa de ayuda” 

 
c)  En seguida aparecerá una ventana donde en el margen inferior derecho debe presionar el 

botón de “Entrar” y de inmediato accederás para crear tus incidencias. 
 

 

 

 



Sí deseas evitar este paso las veces siguientes solo debes hacer clic en la casilla “No cerrar sesión”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

En ocasiones para acceder se debe proporcionar el usuario y contraseña de dominio (los 
datos que usa para entrar a la computadora asignada). 

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

 



La Mesa de ayuda funciona ahora tanto con Internet Explorer, Chrome y Firefox, sin 
embargo, si no puede cargar la página marque a Soporte Técnico al 73095 donde se le apoyara 
para que pueda acceder de manera normal a la mesa de ayuda. 

Nueva Incidencia 

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

 

e) Para crear la incidencia se deben llenar los campos: 

 



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

2.-Descripción (Obligatorio): aquí se debe describir la incidencia o solicitud presentada. 

2.1.- Barra de herramientas de edición: en esta botonera te podrás apoyar para mejorar la 
descripción de la incidencia usando Negritas, espacios, viñetas, sangría, insertado de links, hacer 
tablas, insertar imágenes, etc. 

3.-Categoría (Obligatorio): es la clasificación en la que cae el problema. 

Para seleccionar las categorías se te recomienda utilices el icono de la nota         (recuadro 
rojo de la imagen siguiente) así las visualizaras  en un ambiente gráfico muy amigable en metáfora 
de árbol. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Para expandir las categorías solo debes hacer clic en el icono del signo de “+” y veras la 
familia de la categoría completa. 

 No se preocupe si le es difícil elegir la categoría, puede seleccionar una categoría madre 
(tienen el signo de “+”) o sino elija cualquiera ya Soporte técnico la re catalogara. 

4.-Informar a otros usuarios (Opcional): Si se desea que otro usuario tenga conocimiento sobre la 
resolución de la incidencia por ejemplo su jefe directo o algún otro compañero. 

Al querer usar esta sección, debe seleccionar la casilla ubicada en el recuadro rojo de la 
imagen siguiente. 

 



 

 

Aparecerá el recuadro de “Usuarios a informar”, en donde debe hacer clic en el icono del 
signo de “+” de color verde (imagen anterior). Se habilitarán otros campos y para buscar las 
personas a informar debe hacer clic en el icono de los binoculares (recuadro rojo dela imagen 
siguiente) de donde aparecerla la ventana de “Filtrar resultados” 

 

 

 



La búsqueda en la mesa de ayuda es muy eficaz y fácil de usar, con tan solo escribir un 
nombre, apellido o correo electrónico y presionando el botón de Aceptar obtendrá el o los 
resultados obtenidos de donde selecciona la persona deseada. 

 

5.-Anexar un fichero (Opcional): Si tiene un archivo digital relacionado con la incidencia puede 
anexarlo haciendo clic en el icono del clip. 

Aparecerá el recuadro de Anexos  en donde debe hacer clic en el icono del clip 
(recuadro rojo con flecha en la imagen siguiente), se abrirá la ventana para buscar el archivo a 
anexar, una vez que se ubique se seleccionar  presiona el botón de Abrir. 

 

 



Para crear adecuadamente la incidencia presione el botón de Guardar. 

 

 

 

 

 

 

 

Una vez creada se mostrará el número de incidencia (código). 

 

 

Sí desea salir de la mesa de ayuda presione el botón de “cerrar sesión” ubicado en el margen 
superior derecho de la ventana. 

 

La mesa de ayuda envía en automático un correo electrónico para notificar la creación adecuada 
de la incidencia, por favor no conteste este mensaje ya que solo es informativo. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 



 

Cuando se asigna un Agente para resolver la incidencia el sistema envía un correo electrónico para 
notificar dicha acción.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Pregunta de Mesa de Ayuda 

En ocasiones el Agente asignado tiene dudas sobre la incidencia y le hará preguntas al respecto, 
todo esto en la mesa de ayuda. Cuando el Agente hace la pregunta el sistema envía un correo 
electrónico notificando la acción. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

f. Se abrirá una ventana donde podrá visualizar la pregunta del Agente en el recuadro 
Preguntas pendientes por responder, para escribir la respuesta a dicha pregunta presione 
el botón de Editar. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

g) Redacte la respuesta en el espacio que está señalado en un recuadro rojo en la imagen 
siguiente y al terminar presione el botón de Guardar ubicado en el margen superior 
izquierdo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Para responder nuevas preguntas repita los pasos f y g. 

 

 

 



Cierre de Incidencia 

Cuando se haya resuelto la incidencia se enviará un correo electrónico para notificar la acción. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Para confirmar que la solución de la incidencia es correcta haga clic en el número de la incidencia 
señalado en color azul de la imagen anterior. 

h) Se abrirá la siguiente ventana en la que se describe los datos de la incidencia, para 
proceder a cerrar la incidencia debe presionar el botón Editar. 



i) La ventana cambiara al modo edición en donde debe seleccionar el estatus de la 
Resolución (correcta o incorrecta) además de que puede hacer un Comentario de cierre 
sobre la incidencia.  

Encuesta de Servicio 

Para cumplir con el proceso de calidad se debe contestar la Encuesta de Servicio, para ello haga 
clic en la pestaña de Información adicional.  

 

 

 

 

 

 

 



j) Ya que haya contestado todas las preguntas presione el botón de Guardar para cerrar la 
incidencia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Al guardar la información se muestra un resumen de los datos de la incidencia y notara 
que el botón de editar se encuentra ya deshabilitado, con esto se da por cerrada la incidencia. 

 

 

 


