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DIRECCION GENERAL DE INNOVACION TECNOLOGICA

Conforme a las politicas que
establece el ACUERDO QUE CREA EL
VERACRUZ CoMmITE PARA EL AHORRO PRESUPUESTAL
gobierno electronico DE LA ADMINISTRACION PUBLICA ESTATAL,
publicado en la Gaceta Oficial del 9
de enero del afio en curso y acorde a
las lineas estratégicas de accion

contempladas en el Plan Veracruzano de Desarrollo 2005-2010,
relativas a “desarrollar y aplicar un programa de oficina sin papel”,
se implementa en la SEripLaN el Centro de Atencion a Usuarios
(CAU) viaintranet en la direccion http://intranet.veracruz.gob.mx,
para la recepcion de los reportes de falla de equipo o solicitudes
de servicios.

En este tenor y con el fin de que realicen sus solicitudes de
servicios via electrénica, reduciendo con ello la utilizacion de
papel, simplificando y agilizando el tramite de solicitudes ante la
Direccién General de Innovaciéon Tecnolégica, se elabora el
presente Manual de Operacion para el manejo del Sistema del
Centro de Atencién a Usuarios (CAU) via intranet.

La estructura del contenido, ofrece una respuesta a las
necesidades de los usuarios. Para su manejo se incluye la
Descripcién del Proceso, la cual expone de manera clara y
concreta, cuales son las actividades y lineamientos que son
inherentes para la utilizacion del sistema.

La informacidn, se presenta en un formato que incluye:

e Nombre del proceso.
e Actividad.
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE

|
Centro de Atencion a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

5 - Bl teportat verscrus ok melprt adfpags’ _pagesd=36,A$411128_dad=portalh_schema=PORTAL
Mchvo Edoin Ve Pavtos Heraerts  Apda

o || Eleau - Cantro de Atenct., | [ Knlaga- Coniciones chitea

Com Giobnerno Eloctronicn_ Veracruz e com (uersa

VERACRU

No. | ACTIVIDAD

1. Accesa a la pagina http://intranet.veracruz.gob.mx y da click en

el botén “Centro de Atencién a Usuarios”.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencién a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

Centro de Atencién a Usuarios

Usuario

L
Contrasenz _
VERACRUZ

GOBIERNO DEL ES5TADOD

VERACRUZ

gobierno electrénico

Copyright @ 2005 CA. All rights reserved.

No. | ACTIVIDAD

2. Automaticamente se despliega la pantalla del Centro de
Atenciéon a Usuarios, escribe su nombre de Usuario,
Contrasefia y da click en el botén entrar.

Lineamiento:

e El nombre de Usuario y Contrasefia, seran los mismos que
actualmente utiliza para el acceso a la red, por lo que sera
intransferible.

e En el caso de no tener Usuario y Contrasefia para entrar a la
red, la solicitud debera realizarla su superior inmediato a
través del CAU.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencion a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

Centro de Atencion a Usuarios

Autenticado como: ___ —..__ [salir) Regresar Acercade Ayuda

Reportar Incidente o Requerimiento

i Reportar un Problema o Falla (Monitor, CPU, Teclado, Red, etc.) \:
s

i Solicitar un Nuevo Servicio (Internet, Telefonia, Disefio, Impresion, etc.)

Marcador de Incidentes y Requerimientos

Tu tienes 17 Requerimientos Cerrados
Tu tienes 1 Requerimientos Activos
Tu tienes 5 Incidentes Cerrados

Tu tienes 0 Incidentes Activos

(Mostrar todos los Avisos)

Inicie Mapa del Stio Contacte Portal del Ciudadano Buscar
No. | ACTIVIDAD
3. Automaticamente se despliega la ventana Reportar Incidente o

Requerimiento, con dos opciones:

- Reportar un Problema o Falla

- Solicitar un Nuevo Servicio

Selecciona la opcién de acuerdo al servicio que necesite.

Lineamiento:
e Se debera elegir:
“Reportar un Problema o Falla” cuando se trate de

problemas relacionados con el equipo asignado; o
- “Solicitar un Nuevo Servicio” cuando se trate de la solicitud
de un servicio como la impresién de documentos, solicitud
de equipo, intenet, producciones de disefio, impresiones,
extensiones telefénicas, etcétera.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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-

REPORTAR UN PROBLEMA O FALLA
(Monitor, CPU, Teclado, Red, etc.)

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencion a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

2 centro de Atencion a Usuarios

Acercade Ayuda

Regresar

Autenticado como: ___ . (Salir)

Reportar Incidente o Requerimiento

'
i Reportar un Problema o Falla (Monitor, CPU, Teclado, Red, etc.) | =)

Solicitar un Nuevo Servicio (Internet, Telefonia, Disefio, Impresion, etc.)

Marcador de Incidentes y Requerimientos

Tu tienes 17 Requerimientos Cerrados
Tu tienes 1 Requerimientos Activos
Tu tienes 5 Incidentes Cerrados

Tu tienes 0 Incidentes Activos

Avisos

(Mostrar todos los Avisos)

Inicio Mapa del Sitio Contacto Portal del Ciudadano Buscar

No. | ACTIVIDAD

En caso de Reportar un Problema o Falla:

4. Da click en la opcién “Reportar un Problema o Falla”.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencién a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

Centro de Atencidn a Usuarios @

Autenticado como: [(Salir) Regresar Acercade Ayuda

Detalle del Incidente #4229 | cuardar || Restawrar | Adjuntar Documenta |

;\ Reportado oor ! =

Numero de Telefono y Extension (requerido)

Dependencia (requerida)

Correo Electronico
(requerido)

‘ awvacie® v

Subsecretaria a la que pertenece

| svacios v

Ubicacion Fisica (requerido)

&) Tipo de Incidents (requerida)

Descripcién del Incidente (requerida)

No. | ACTIVIDAD

5. Automaticamente se despliega la pantalla Detalle del Incidente
con la precarga de datos de “Reportado por y Correo Electrénico”,
si alguno de estos datos no se encuentra actualizado, debera
corregirlos y capturara el Namero de Teléfono y Extension.

Lineamiento:
¢ Todos los conceptos que tienen la palabra “(required)”, deberan
completarse para que el Reporte pueda ser generado.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE

Centro de Atencion a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

centro de Atencidn a Usuarios

Autenticado como: (Salir) Regresar Acercade Ayuda

Detalle del Incidente #4229 | Guardar || Restawrar || Adjuntar Documento |

Repartado por

Numero de Telefono y Extensidn (requerida) Correo Electronico
(requerida)

I [
Dependencia (requerida) PR

|-Wacic> Vi 1 %

Subsecretaria a la que pertenece P

[ cvacion bvll ==

Ubicacién Fisica (requerido)

B Tipo de Incidente (requerido)

Descripcion del Incidente (requerido)

No. | ACTIVIDAD

6. En los campos de “Dependencia y Subsecretaria a la que pertenece”, da
click en la flecha que se ubica al lado derecho de cada concepto y
selecciona de la lista, la opcién que corresponda a su area de adscripcion.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE

Centro de Atencién a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

centra de Atencion a Usuarios

(salir) Regresar Acercade Ayuda

Autenticado como:
Guardar ][ Restaurar ][ Adjuntar Documento ]

Detalle del Incidente #4229

Reoortado oor
Numera de Telefona y Extensidn (requerida) Correo Electronico
(requerido)

Dependencia [requerida)

‘ wvacier

Subsecretaria a la que pertenece

‘ avacier

B Tipo de Incidente (requerida)

Descripcion del Incidente (requerida)

No. | ACTIVIDAD

7. En el campo de “Ubicacion Fisica”, captura en que nivel del edificio se
encuentra el area del servicio solicitado, y en el caso de areas externas
a SEFIPLAN, se debera capturar el nombre del Edificio y direccion donde
estan ubicados, por ejemplo: Palacio de Gobierno, Av. Enriquez s/n, primer

piso, Departamento de Inventarios.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencion a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

{80 centro de Atencion a Usuarios

Autenticado como: (Salir) Regresar Acercade Ayuda

Detalle del Incidente #4229 | Guardar ][ Restaurar ][ Adjuntar Documento ]

Reportado por

Numero de Telefone y Extensidn (requeride) Carreo Electronica
(requerida)

D lencia [requerida)

vaciox b

Subsecretaria a la que pertenece

vacio® »

Ubicacidn Fisica [requerida)

ke
[
Bl
B
a
b
5
g
&
B
5
B
H
¥
2
[
-3
2

Descripcién del Incidente (requerida)

No. | ACTIVIDAD

8. Da click en el concepto “Tipo de Incidente”.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencién a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

{2 Request Area Selection - Windows Internet Explorer

LK

£ | hitp:ffeau, veracnuz, gob.mxB0B0/CAisdhtmlfist_popup_frames. Html?POPUP_URLIX=0+papupType=1

[ centro de Atencion a Usuarios

Autenticado como: MACARIA FUENTES

“Tipo de Incidente ™\
! 24 Backoffice de OVH \
¢ Cajeros Electronicos.Cualquier Tipo de Problema

@ Correo Electrénico

¢ Equipo de Compute (PC, Monitor, Teclado, Mouse, Modem, Impresora, etc).
¢ Internet y MSN

¢ Mensajero Communicator Interno

@ portales WEB.Cualquier Tipo de Problema

¢ Programas (Office, Explorer, Siafev, Antivirus, Otros)

. Recursos Humanos

@ Red

8§ siarev

E§ sr

@ Telefonia (Revision de linea, Cadigos, Diadema, etc.) i
y . Terminal PC Expanion

/
[ € mtemet o0 -

No. | ACTIVIDAD

9. Automaticamente se despliega la ventana de Tipos de Incidente y
selecciona el concepto y subconcepto que corresponda a la
solicitud presentada.

Lineamiento:
e Para poder realizar el Reporte sera necesario elegir un “Concepto y
Subconcepto”.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencion a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

Centro de Atencion a Usuarios

Autenticado como: (Salir} Regresar Acercade Ayuda

Detalle del Incidente #4229 | Guardar ][ Restaurar ][ Adjuntar Documento ]

Reportado por

Numero de Telefono y Extensidn (requeride) Correo Electronica
(requerida)

Dependencia (requeride)

| <vacio® v

Subsecretaria a la que pertenece

| @vacis® »

Ubicacidn Fisica (requerida)

8 Tipo de Incidente (requerido)

~.

.
~

No. | ACTIVIDAD

10. Automaticamente se regresara a la pantalla Detalle del Incidente
y en el campo “Descripcion del Incidente” deberd capturar a

detalle el problema o falla que presenta su equipo.

Lineamiento:

e Es necesario que sea llenada esta descripcion o de lo contrario
no podra continuar con la siguiente pantalla y el Reporte no sera

generado.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE

Centro de Atencién a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

tentro de Atencion a Usuarios

Autenticado como: (Salir}) Regresar Acercade Ayuda

Detalle del Incidente #4229 | Guardar H Restaurar i[ Adjuntar Documento ] i%
)

Reportado oor

Numero de Telefano y Extensidn (requerida) Correo Electronico
(requerida)
I

Dependencia [requerido)

| “vacie® v

Subsecretaria a la que pertenece

| <vacie> b

Ubicacion Fisica (requerido)

B Tipo de Incidente (requerido)

Descripcién del Incidente (requerido)

No. | ACTIVIDAD

11. En el boton derecho de la pantalla de Detalle del Incidente se ubica la
opcién “Adjuntar Documento”, el cual se utilizara en caso de que se
requiera adjuntar archivos que le den soporte al Reporte elaborado,
dando click en dicha opcidn.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE

|
Centro de Atencion a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

EEE]

v irdés B - | v P () onfiguradién -

/= Attachment Detail - Windows Internet Explorer

Google [Cl~
w R BB deh - |:kPagina + {F Herramientas ~ @~ G 3

. . - Regresar Acercad
Autenticado como: dliente (Salir) = = = <
Ayuda

[ Guardar l[ Cancelar ][ Reset ]

OR
Specify a Web Page address and click the Save button.

Web Page

No. | ACTIVIDAD

12. Automaticamente aparecera la pantalla para adjuntar archivo, dando
click en el botén “Localizar Archivo”.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencién a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

{2 File Upload - Windows Internet Explorer |:”E|[g|

£ | hitp:ffeau,veracruz, gob.mix: 8080/ CAisd/pdmweb, exe?SID=003140405+FID=1+OP=1UST_GROMK_IT-+KEEP. url_path=+KEEr ¥
Centro de Atenci6n a Usuarios
Autenticado como: (Salir) Regresar Acercade Ayuda
File Upload
-------------- )
L | Cemad ==
[ 0K ][ Cancelar ]
[ €D trtemet H1o0% -

No. | ACTIVIDAD

13. Desplegandose la pantalla de File Upload, da click en el boton
“Examinar” para iniciar la busqueda en su directorio del documento a
adjuntar.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE

|
Centro de Atencion a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

Elegir archivo |1|[z|
Buscar en: ‘&}PC j v & BB
A [CZ\HF_Reauier (i) _
{ : :
Bl R Requem (in)} ==
Documentos
recientes
?_‘.'
L
Escritorio
&
Miz documentos
HiPC
.g ¥ H
Mis sifios dered  Nombre: | B =
N -+
Tipa: |Tndns loz archivos %] j Cancelar

No. | ACTIVIDAD

14. Automaticamente se genera la pantalla Elegir archivo, en donde debera
buscar el archivo que quiere adjuntar, da click en el mismo y
posteriormente da click en el botén “Abrir”.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencién a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

= Fila Upload - Windows Internet Explorer

€ | httpyffcau, veracruz, gob, mx: 8080/ CAisd pdmweb, exe?SI0=1768460309+FID=1+0P=1UST_GROMK_IT+KEEP.url_path=+KEf ¥
Centro de Atencidn a Usuarios
Autenticado como: (Salir) Regresar Acercade Ayuda
File Upload
C:\Documents and Seﬂ Examinar...
grmmmmmmmmmmmme-- N
[ [ 0K ][: Cancelar ]
http:ffcau. veracruz, gob. mx: 8080/ Caisd/pdmweb. EB 0 Inkernet L 100% -
No. | ACTIVIDAD

15. Automaticamente se genera la pantalla File Upload y da click en “Ok”.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE

|
Centro de Atencion a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

f,:‘- File Upload Result - Windows Internet Explorer

#= DIRECCION GENERAL DE
- INNOVACION TECNOLOGICA
I Autenticado como: cliente (Salir) Regresar Acercade Ayuda
1

File Upload Result RPN\, .

Upload Successful

Listo ‘ﬂ Intranet local H100% v

No. | ACTIVIDAD

16. Automaticamente se genera la ventana File Upload Result en la que se
informa que el archivo fue adjuntado exitosamente y procede a dar click

en el botén “Guardar y Cerrar”.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
Centro de Atencién a Usuarios (CAU) a través de Intranet
SISTEMA
- & 4 N :
.Eentro de Atencidn a Usuarios
———
Autenticado como: (salir) Regresar Acercade Ayuda
Detalle del Incidente £4229 i ‘ Guardar ][: Restaurar ][ Adjuntar Documento ]
T
Reoortado por @
Mumera de Telefono y Extensidn (requeride) Corren Electronico
(requerida)
[ -
Dependencia (requerida)
| Svaciox e
Subsecretaria a la que pertenece
| “vacio® bt
Ubicacidn Fisica (requeride)
B] Tipo de Incidente (requerido)
Descripcion del Incidente [requerida)
No. | ACTIVIDAD

17. Una vez llenados todos los campos de la ventana Detalle del Incidente,
da click en el bot6n “Guardar”, y la solicitud sera generada con el nimero
de reporte que aparece en la parte superior.

Lineamiento:

¢ Si requiere borrar los datos para iniciar el reporte de incidencia,
deberéa utilizar el botéon Restaurar para llenar los campos
nuevamente.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencion a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

Centro de Atencion a Usuarios

Autenticado como: MACARIA FUENTES (Salir) Regresar Acercade Ayuda [l

Solicitar un Nuevo Servicio (Internet, Telefonia, Diseiio,

Marcador de Incidentes y Requerimientos

Tu tienes 0 Requerimientos Cerrados
Tu tienes 0 Requerimientos Activos
Tu tienes 2 Incidentes Cerrados

Tu tienes 4 Incidentes Activos

Avisos

(Mostrartodos los Avisos)

=

nigio Mapa del Sitio Contacto Portal del Civdadano Buscar

No. | ACTIVIDAD

18. Automaticamente se despliega la ventana Guardado Exitoso, da
click en el botén “Aceptar”.

El Reporte ha sido levantado y enviado via Web a la Mesa de
Ayuda.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencién a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

centrn de Atencion a Usuarios

Autenticado como: Regresar Acercade Ayuda [ad

Reportar Incidente o Requenmiento

Secreo laorden4229
Reportarun Problema o Falla (Monitor, CPU, Teclado, Red, etc.)

Solicitar un Nuevo Servicio (Internet, Telefonia, Diseiio, Impresion, etc.)

Marcador de Incidentes y Requenmientos

Tu tienes 0 Requerimientos Cerrados
Tu tienes 0 Requerimientos Activos
Tu tienes 2 Incidentes Cerrados

Tu tienes 4 Incidentes Activos

Avisos

(Mostrartodos los Avisos)

=

No. | ACTIVIDAD

19. En la Seccion de Marcador de Incidentes y Requerimientos,
podra dar seguimiento a los incidentes o requerimientos
cerrados y activos.

Para salir del sistema da click en la opcion “Salir”.

FIN DEL PROCESO.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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-

SOLICITAR UN NUEVO SERVICIO
(Internet, Telefonia, Disefio, Impresion, etc.)

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencién a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

B centro de Atenci6n a Usuarios

Autenticadocomo: ___ ... __._. .. __ (Salir) Regresar Acercade Ayuda

Reportar Incidente o Requerimiento

Reportar un Problema o Falla (Monitor, CPU, Teclado, Red, etc.)

’ )
:‘ Solicitar un Nuevo Servicio (Internet, Telefonia, Disefio, Impresién, etc.) | <=2

Marcador de Incidentes y Requerimientos

Tu tienes 17 Requerimientos Cerrados
Tu tienes 1 Requerimientos Activos
Tu tienes 5 Incidentes Cerrados

Tu tienes 0 Incidentes Activos

Avisos

(Mostrar todos los Avisos)

Inicio Napa del Stio Centacto Portal del Ciudadane Buscar

No. | ACTIVIDAD

En caso de Solicitar un nuevo Servicio:

4. Da click en la opcién “Solicitar un Nuevo Servicio (Internet,
Telefonia, Disefio, Impresion, etc.)”.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencion a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA
¥ . .
Centro de Atencion a Usuarios
Autenticado como: (Salir) Regresar Acercade Ayuda ]
Detalle del
Requerimiento [ Guardar ] [ Formato Telefonia l [ Formato Internet ] [ Adjuntar Documento ]
4419
,." Reportado por \‘.I
i i
i |
1| [Nimero de Teléfono y extensidn (requerido) Correo Electronico i
H (requerido) 1
i \ =
| i
! | |Dependencia (requerido) E
\ v b
Subsecretaria a la que pertenece
<vatiox v‘
Ubicacion Fisica (requerido)
Tipo de Requerimiento (requerido) a
Descripcion del Requerimiento (requerido)
b
< 13
No. | ACTIVIDAD

5. Automaticamente se despliega la pantalla Detalle del
Requerimiento con la precarga de datos de “Reportado por,
Correo Electrénico, Numero de Teléfono, Extension vy
Dependencia”, si alguno de estos datos no se encuentra
actualizado, debera corregirlos.

Lineamiento:
e Todos los conceptos que tienen la palabra “(required)”, deberan
completarse para que el Reporte pueda ser generado.
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE

Centro de Atencién a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA
¥1 . .
.Centro de Atencion a Usuarios
Autenticado como: (Salir) Regresar Acercade Ayuda 4
Detalle del
Requerimiento | Guardar | Formato Telefonia | Formato Internet || Adiuntar Documento |
4419
Reportado por
Nimero de Teléfono y extension (requerido) Correo Electronico
(requerido)
Dependencia (requerido) \
LY==

Subsecretaria a la que pertenece

<vacio>

Ubicacidn Fisica (requerido)

Tipo de Requerimiento (requerido)

Descripcion del Requerimiento (requerido)

=
-~

No. | ACTIVIDAD

6. En los campos de “Dependencia y Subsecretaria a la que pertenece”, da
click en la flecha que se ubica al lado derecho de cada concepto y
selecciona de la lista, la opcién que corresponda a su area de adscripcion.
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencion a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

Centro de Atencion a Usuarios

Autenticado como: } (Salir) Regresar Acercade Ayuda —

Detalle del
Requerimiento [ Guardar ] [ Formato Telefonia ” Formato Internet H Adjuntar Documento ]

4419
Reportado por

Nimero de Teléfono y extension (requerido) Correo Electronico
(requerido)

\ \ L ]

Dependencia (requerido)
‘ A

Subsecretaria a la que pertenece
‘ <vacio> v

Ubicacion Fisica (requerido)

T Tipo de Reguerimiento (requerido)

=

Descripcion del Requerimiento (requerido)

| .
< [

No. | ACTIVIDAD

7. En el campo de “Ubicacién Fisica”, captura en que nivel del edificio se
encuentra el area del servicio solicitado, y en el caso de areas externas
a SEFIPLAN, se debera capturar el nombre del Edificio y direccién donde
estan ubicados, por ejemplo: Palacio de Gobierno, Av. Enriquez s/n,
primer piso, Departamento de Inventarios.
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencién a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

Centro de Atencion a Usuarios

Autenticado como: i (Salir) Regresar Acercade Ayuda
Detalle del

>

Requerimiento [ Guardar H Formato Telefonia ][ Formato Internet “ Adjuntar Documento

4419

Reportado por

Namero de Teléfono y extension (requerido) Correo Electronico
(requerido)

Dependencia (requerido)
[ v

Subsecretaria a la que pertenece

‘«:vac\u> Vl

Ubicacion Fisica (requerido)

]

ipo de Requerimiento (requerido) E%

Descripcion del Requerimiento (requerido)

k3

No. | ACTIVIDAD

8. Da click en el concepto “Tipo de Requerimiento”.
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencion a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

{2 Seleccion de Categoria - Windows Internet Explorer

£ | http!ffcau. veracruz.gob.mux: 8030/ CAisdhtml/cst_popup_frames.htm?POPUP_LIRLIX=0+popupType=1

Centro de Atencion a Usuarios

Autenticado como

A" Tipo de Requeri
," @ correo Electrénico '
i | @ piseiio )
i & Impresiones (Blanco, Negro, Color, Especiales) E
i @ mstalacion de Equipo de Computo (PC, Monitor, Modem, Impresora, etc). E
i @ Internet y MSN E%
i & Programas (Office, Explorer, Siafev, Antivirus, Otros) )
i @ Red E
:‘ @ Telefonia (Alta/Baja de Linea, Cédigos, Configuracién de Servicios, etc.) ,,'
N @xerminalpcExpanion
[ € mmkemet #00% -
No. | ACTIVIDAD

9. Automaticamente se despliega la ventana de Tipos de
Requerimiento y selecciona el Concepto que corresponda a la
solicitud presentada.

Lineamiento:
e Para poder realizar el Reporte sera necesario elegir un “Concepto”.
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE

Centro de Atencién a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA
¥ . .

.Centro de Atencion a Usuarios

Autenticado como: ; (Salir) Regresar Acercade Ayuda &

Detalle del

Requen'miento [ Guardar l [ Formato Telefonia H Formato Internet “ Adjuntar Documento l

4419

Reportado por

Nimero de Teléfono y extensidn (requerido) Correo Electronico

(requerido)
Dependencia (requerido)
bl

Subsecretaria a la que pertenece

<vacios v‘

Ubicacion Fisica (requerido)

Tipo de Requetimiento (requerido) 4
{|Descripcidn del Requerimiento (requerido) '
| =
\ ) v

< >
No. | ACTIVIDAD

10. Automaticamente se regresard a la pantalla Detalle del
Requerimiento y en el campo “Descripcion del Requerimiento”

deberéa especificar el servicio solicitado.

Lineamiento:

e Es necesario que sea llenada esta descripcién o de lo contrario
no podra continuar con la siguiente pantalla y el Reporte no sera

generado.
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencion a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

Centro de Atencidn a Usuarios

Autenticado como: (Salir) Regresar Acercade Ayuda 2

Detalle del i
Requerimiento | Guardar | Formato Telefonia || Formato Internet Ji  Adjuntar Documento |

4419 = ;
Reportado por G)

Nimero de Teléfono y extension (requerido) Correo Electronico
(requerido)

Dependencia (requerido)

Subsecretaria a la que pertenece

<vatios v

Ubicacién Fisica (requerido)

Tipo de Requerimiento (requerido)

Descripcion del Requerimiento (requerido)

< |2

No. | ACTIVIDAD

11. En los casos de que el requerimiento sea alta, baja o cambio de los
privilegios de telefonia o internet, debera dar click en la parte superior
de la pantalla, en el extremo central, en los botones “Formato Telefonia
o Formato Internet”, segln se requiera.

Lineamiento:

e La solicitud de alta, baja o cambio de los privilegios de telefonia o
internet, debera respaldarse adjuntando el formato
corespondiente.

e La solicitud de alta, baja o cambio de los privilegios de telefonia o
internet, Unicamente podra ser realizada por los Directores
Generales o Subsecretarios.
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NowmBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
|

Centro de Atencién a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

Descarga de anchivos

iDesea abrir o guardar ezte archivo?

@ j Mombre:  Datos_Telefonia,xls
[H]

Tipm:  Hoja de caloulo de Microsoft Excel, 1.21 MB
De gevapphd

\

x]

: _ :
= i[ Aahirir l [ Guardar ]:[ Cancelar

.

Preguntar siempre antes de abrir este tipo de archivos

algunos archivos pueden llegar a dafiar el equipo. Sino confia en

|@ Aungue loz archivosz procedentes de Internet pueden zer dtiles,
k.
R el arigen, no abra ni guarde este archivo, ACual es el riesgo?

No.

| AcTIVIDAD

12. Automaticamente se despliega la ventana de Descarga de archivo y se

da click en el botén de “Abrir o Guardar”.

Lineamiento:

En el caso de elegir la opcién “Guardar”, el archivo se guardara
en su disco duro y debera abrirlo para completar la informacion

correspondiente al servicio.
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencion a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

@ con una X la opclén deseada

aco:
del D44 05 de $1.72 + VA mas $1.04 + VA por Llamada
o dul O4F w5 de §2.77 + [VA més £1.04 + [Va por Llamada

-

Fo ]

0

n

a2

34

5

6

xr

=

E:]

A0

No. | ACTIVIDAD
13. Autométicamente se despliega el archivo que contiene una tabla de

Excel, la cual debera personalizar con los datos del servicio solicitado,
grabar en su disco duro y cerrar el programa.
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencién a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

Centro de Atencion a Usuarios

3

Autenticado como: i (Salir) Regresar Acercade Ayuda

Detalle del f \
Requerimiento | Guardar || Formato Telefonia | Formato Internet | Adjuntar Documento | 1
4419

il
Reportado por w

Nimero de Teléfono y extensién (requerido) Correo Electronico
(requerido)

Dependencia (requerido)

Subsecretaria a la que pertenece

<vacios v

Ubicacién Fisica (requerido)

Tipo de Requerimiento (requerido)

Descripcion del Requerimiento (requerido)

< 1>

No. | ACTIVIDAD

14. En el botdén derecho de la pantalla se ubica la opcién “Adjuntar
Documento”, el cual se utilizara para adjuntar el formato de telefonia o
internet, asi como la informacion que le dé soporte al Reporte elaborado,
dando click en dicha opcion.
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE

|
Centro de Atencion a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

7= Attachment Detail - Windows Internet Explorer k
Google |G- v res B~ | 9P () onfiguradién -
o &R deh - [-.bPagina - (O Herramientas - (@~ G 3

= - = egresa erca
Autenticado como: dliente (Salir) Regr r Ac =
Ayuda
[ Guardar ][ Cancelar ][ Reset ]

OR
Specify a Web Page address and click the Save button.

Web Page

No. | ACTIVIDAD

15. Automaticamente aparecera la pantalla para adjuntar archivo, dando
click en el botén “Localizar Archivo”.
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencién a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

r’f File Upload - Windows Internet Explorer Z E E'

€ | http:fjcau.veracruz, gob. mx: 8080/ Caisd/pdmweb, exe?SID=903140405+FID=1+0P=1UST_GRONK_IT+KEEP url_path=-+KEEF ¥

Centro de Atencion a Usuarios

(Salir) Regresar Acercade Ayuda
File Upload
[ OK ][ Cancelar ]
L € mternet H100% -
No. | ACTIVIDAD

16. Automaticamente se despliega la pantalla File Upload, da click en el
botén “Examinar” para iniciar la busqueda en su directorio del
documento a adjuntar.
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencion a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

FIX

Elegir archivo
Buscar en: ‘&}PC j v & BB

‘{[ﬁﬂF_J_quu_i%m_f_\'\iin). R

\, ._HFJ_Requlem_(Wln)E =

&

Documentos
recientes

[

Escritorio

~

\$

Miz documentos

T

=
%

iPi

@
ul
i

Mis sitioz dered  Mombre: |

Tipa: |Tndns loz archivos %] j Cancelar

No. | ACTIVIDAD

17. Automaticamente se genera la pantalla Elegir archivo, en donde debera
buscar el archivo que quiere adjuntar, da click en el mismo y
posteriormente da click en el botén “Abrir”.
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencién a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

£ File Upload Result - Windows Internet Explorer

Centro de Atencion a Usuarios

Autenticado como: (Salir) Regresar Acercade Ayuda
File Upload Result (> |__Guardary Cerrar

Status
Upload Successful

Listo (3 @ Intermet #00% -

No. | ACTIVIDAD

18. Automaticamente se genera la ventana File Upload Result en la que se
informa que el archivo fue adjuntado exitosamente y procede a dar click
en el bot6n “Guardar y Cerrar”.
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NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencion a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

Centro de Atencitn a Usuarios

Autenticado como: ) (Salir) Regresar Acercade Ayuda

Detalledels @ecsssocsoessecerse
Requeﬁmienmi [ Guardar H: Formato Telefonia ][ Formato Internet H Adjuntar Documento ]

4419 e 2
Reportado por 6)

I>

Nimero de Teléfono y extension (requerido) Correo Electronico
(requerido)

\ L 1

Dependencia (requerido)

Subsecretaria a la que pertenece
<vatio> V‘

Ubicacion Fisica (requerido)

Tipo de Requerimiento (requerido)

I

Descripcion del Requerimiento (requerido)

< ¥

No. | ACTIVIDAD

19. Una vez llenados todos los campos de la ventana Detalle del
Requerimiento, da click en el botén “Guardar”, y la solicitud sera
generada con el nimero de reporte que aparece en la parte superior.
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I

Centro de Atencién a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

gcenlro de Atencitn a Usuarios
Autenticado como: (Saliny Regresar  Acercade Aynda  [J53
Reportar Incidente o Requerimiento

Secreo la orden 4009
Reportar un Problema o Falla [Manitor, CPU, Teclada, Red, etc)

Solicitar un Nuevo Servicio (Internet, Telefonia, Disefio, Impresidn, etc)

Windows Internet Explorer. rz|

Marcador de Incidentes y Requerimientos

Tu tienes 0 Requerimientos Cerrados
Tu tienes 1 Reguerimientos Activos
Tu tienes 2 Incidentes Cerrados

Tu tienes 4 Incidentes Activos

! E Guardado Exitoso - Issue 4099 creado
.

||

No. | ACTIVIDAD

20. Automaticamente se despliega la ventana Guardado Exitoso y da
click en el botén “Aceptar”.

El Reporte ha sido levantado y enviado via Web a la Mesa de
Ayuda.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009

ey 39




"

SECRETARIA DE FINANZAS Y PLANEACION whiny 40
e

DIRECCION GENERAL DE INNOVACION TECNOLOGICA

NomBRE DEL PROCESO EEEEEEEEE
I

Centro de Atencion a Usuarios (CAU) a través de Intranet

SISTEMA

centru de Atencion a Usuarios

Autenticado como: (Salir)

v

Regresar Acercade Ayuda [&

Reportar Incidente o Requerimiento
Se crec laorden4229
Reportar un Problema o Falla (Monitor, CPU, Teclado, Red, etc.)

Solicitarun Nuevo Servicio (Internet, Telefonia, Diseiio, Impresion, etc.)

Marcador de Incidentes y Reguerimientos

Tu tienes 0 Requerimientos Cerrados
Tu tienes 0 Requerimientos Activos
Tu tienes 2 Incidentes Cerrados

Tu tienes 4 Incidentes Activos

(Mostrartodos los Avisos)

£

No. | ACTIVIDAD

21. En la Seccion de Marcador de Incidentes y Requerimientos,
podra dar seguimiento a los incidentes o requerimientos

cerrados y activos.

Para salir del sistema da click en la opcion “Salir”.

FIN DEL PROCESO.

MANUAL DE OPERACION

febrero de 2009



Manual estructurado en su formato por la Subdireccion de
Organizacion y Procesos Administrativos y validado por la
Subdireccion de Infraestructura Tecnolégica, en el mes de
febrero de 2009, Xalapa-Enriquez, Veracruz de Ignacio de
la Llave.
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