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Control de Versiones

Version Fecha Cambio Elaboro Revision

1.0 19/04/2024 | Creacion del documento | Armando Gonzéalez Argueta | Rocio Garnelo Hernandez

Mesa de Servicios

Es un aplicativo que brinda las herramientas necesarias para que cualquier persona servidora publica del Consejo
Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL) pueda levantar un reporte sobre alguin
requerimiento que se presente durante el desarrollo de sus actividades ya sea un problema con su equipo de
cémputo a nivel hardware o software, o alguna necesidad que tenga sobre los temas de servicios generales que
tiene a cargo la DERMSG.

El levantamiento de reportes se divide en dos tipos:

1. Requerimientos a la Direccién de Recursos Materiales y Servicios Generales (DERSMG) y
2. Requerimientos a la Direccién Ejecutiva de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones (DETIC),

El primer requerimiento abarca todas las necesidades que puede atender la DERMSG (peticiéon de agua, café,
mensajeria, luminarias, boletos de avion, limpieza entre otros), y el segundo es referente a los servicios que brinda
la DETIC (altas y bajas en aplicativos, fallos de sistemas, consultas de aplicativos, etc.).

Instrucciones de Uso

Primera Vista del Aplicativo

Requerimientos DERSMG 7 Requerimientos DETIC 8
/Necesita ayuda? Elija del catalogo de servicios y envie su requerimiento Si requiere ayuda, elija del catalogo de servicios y envie su incidente a
a nuestros equipos de soporte nuestros equipos de soporte.
A nico 1
Q  Requerimientos DERSMG 2 Requerimientos en Proceso 9
Revise sus requerimientos en proceso. Compruebe el progreso, agregue comentarios, adjunte documentos, entienda la solucién.
®)  Requerimientos DETIC 3
€®  Requerimientos en Proceso 4
@  preguntasy Respuestas 5
€@  Requerimientos Carraos 6 Preguntas y Respuestas Frecuentes 10

@ ¢En una prisa?
Vea lalista de las preguntas mas comunes y encontrard (tal vez) la respuesta inmediata a sus necesidades.
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Menu Principal

Se encuentra en el panel de lado izquierdo, sin importar en qué seccion te encuentres, tiene un visual que te
indica en qué apartado estas; dependiendo de su navegacién, el contenido en el centro del aplicativo ira
cambiando. siendo los botones que se encuentran en el menu principal los siguientes:

- Inicio (1) => Te regresa al menu principal, sin importar en donde te encuentres,

- Requerimientos DERSMG (2) => Envia a la seccién de requerimiento del area de DERSMG,

- Requerimientos DETIC (3) => Envia a la seccién de requerimiento del area de DETIC,

- Requerimientos en Proceso (4) => Envia a la seccién de requerimientos realizados,

- Preguntas y Respuestas (5) => Envia a la seccion de dudas y preguntas sobre los servicios en general,
- Requerimientos Cerrados (6) => Envia a la seccion del historial de requerimientos cerrados,

- Requerimientos DERSMG (7) => Mismo caso que el botén 2,

- Requerimientos DETIC (8) => Mismo caso que el boton 3,

- Requerimientos en Proceso (9) => Mismo caso que el botén 4,

- Preguntas y Respuestas Frecuentes (10) => Mismo caso que el botén 5.

Levantamiento de un Requerimiento

Cuando levantes cualquier tipo de requerimiento se desplegara un conjunto de las posibles opciones dicha vista
se puede ver en tres tipos: Lista, Arbol y Mosaico:

Vista en modo “Lista”

Requerimientos DETIC ﬁ @ i oo

Servicio Subcategoria

Alta, baja 0 cambios de permisos en recursos compartidos (NAS)

Fallas en servicios basicos del CONEVAL (cuenta de deminio, acceso a Internet, acceso a Google Workspace, Webex, telefonia)

ervicios de equipo de cémputo personal (escaneo. impresién, digitalizacién de documentos, equipos de cémputo y

Fallas o afectaciones de servicios de conectividad (WIFI, VPN, sitios web, BAM)

Requerimiento de servicios basicos del CONEVAL (cuenta de dominio, acceso a Internet, acceso a Google W Webex, telefoni:

Requerimiento de servicios de conectividad (WIFI, VPN, sitios web, BAM)

Requerimiento en servicios de equipe de cémputo personal (escaneo. impresién, digitalizacién de documentos, equipos de cémputo y

periféricos) =

Solicitud de apoyo técnico para reuniones Webex remotas o hibridas

nformacién | Atencién a fallas e incidentes de sistemas

nformacién y Direccién de Tecnologia de Informacién  Consulta/Asesorfa de un aplicativo

macion D rmacion  Gestion de cuentas de usuario de aplicativos
macion D Revision de un estatus de un aplicativo =
a Informacién y Direccién de Tecnologia de Informacién  Solicitud de instalacién de software especializado (STATA, MPLUS, MATLAB, CARTO, ARCGIS) =
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Vista en modo “Arbol”

Lista @ Mosaico

- + Filtrar:

Requerimientos DETIC

O W Direccién Ejecutiva de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones

O “ Direccién de Infraestructura y Seguridad

Alta, baja 0 cambios de permisos en recursos compartidos (NAS)

Solicitar akas, bajas o cambios de los permisos de recursos compartidos del almacenamiento NAS institucional

Fallas en servicios basicos del CONEVAL (cuenta de dominio, acceso a Internet, acceso a Google Workspace, Webex, telefonia)

os méviles

a5, desblogueo de cusma: = sitios web sspec

webex

€0, Drive u oiras herramientas desde dispos

bre fallas en servicios bsicas del CON

en internet,

Salicitar apoy

Fallas en servicios de equipo de cémputo personal (escaneo. impresion, digitalizacién de documentos, equipos de cémputo y periféricos)

zacién e impresién de do

mentos, ea:

web espacificos o asignacién de disp:

fonia)

Google Workspace, cuenta en Webex, extensién telefénica y

equeririo, acceso a dichas herramientas de:

Solicitar alta © baja de un USUAFo en servicios bas

Requerimiento de servicios de conectividad (WIFI, VPN, sitios web, BAM)

Solicitar accesas 3 servicios de red. incluyendo at cas. conexiones via VPN

Requerimiento en servicios de equipo de cémputo personal (escaneo. impresién, digitalizacién de documentos, equipos de cémputo y periféricos)

Lipo de comput

al como el escanee.

equipo de computo pe i

Solicitud de apoyo técnico para reuniones Webex remotas o hibridas

bex remotas o hibridas.

Solicitar el apoyo para Ia prusba, acompafiamiento p

sencial y atencin de fallss en reuniones W

O v Direccién de Tecnologfa de Informacién

Atencion a fallas e incidentes de si

emas

Recuperar el servicio de un sistema o aplicacin desarrollada o administrada por la DTI de: su operacion.

ConsultafAsesoria de un aplicativo

Solicitar una guia o apoyo para utilizar un apli

—

Gestion de cuentas de usuario de aplicativos

omirasefias que incluye |2 creacién, bajz @ modificacién en ui

ninissracion de cuentas de usuario stema o aplicacién desarralizda @ administrada por la DTL

Vista en modo “Mosaico”

Requerimientos DETIC

A / Direccién Ejecutiva de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones / Direcci6n de Infraestructura y Seguridad

en servicios bésicos del CONEVAL (cuenta de
acceso a Internet, acceso a Google Workspace,
Webex, telefonia)

Fallas en servicios de equipo de cémputo personal
(escaneo. impresién, digitalizacién de documentos,
equipes de cmputa y periféricas)

Alta, baja o cambios de permisos en recursos
compartidos (NAS)

Solicitar altas, bajas o cambios de los permisos de recursos compartides
el almacenamients NAS institucional

Solicitar apoyo sobre fallas en servicios basicos del CONEVAL.
restablecimiento de contrasefias, desbloquea de cuentas, acces a sitos
o5 en interet, acceso s Webex, correo, Drive u otras

Solicitar apoyo sobre fallas en el hardware o software en servicios de-
equipo de cémputn personal como el escaneo, digializacion & impresion
de documentos, equipo de c5mputo o periféricos.

Requerimiento en servicios de equipo de cémputo
personal (escaneo. impresién, digitalizacién de
documentos, equipos de cémputo y periféricos)

Fallas o afectaciones da ssrvicies de canectividad (WIFL, Requerimienta de servicios bisicos del CONEVAL (cuenta
VPN, sitios web, BAM) de dominio, acceso a Internet, acceso a Google >
. . Workspace, Webex, telefoni

Requerimiento de servicios de conectividad (WIFI, VPN,
web, BAM)

Soliitar accesos a servicios e red. incluyendo acceso a redes Wikl

Solicitar apoya sobre fallas en servicios de red. incluyendo acceso redes
WiFi especificas, conexiones via VPN, accesos a sitios web especificos o
asignacion de dispositivo BAM

Solicitud de apoyo técnico para reuniones Webex
remotas o hibridas

Solicitar el apoyo para la prucba, acompafiamiento presendial y atencion
e fallas en reuniones Webex remotas o hibridas.

Solicitar alta o baja de un usuario en senvicios bisicos del CONEVAL, lo
cusl incluye Ia generacién de 13 cuenta de dominio, acceso intermet.
=eneracién de cuents en Goosle Worksnace. cuenta en Webex. extension

especificas, conexiones via VPN, accesos a sitios web especiicos o
asignacién de dispositivo BAM

Solicitar acceso a servicios de equipo de cmputo personal como el
escanes. digitalizacién e impresian de documentos, asignacién de equips
de chmouto v periféricos
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Las vistas se pueden editar en cualquier momento presionando los botones que se encuentran en la parte superior
derecha de la ventana (como se muestra en las imagenes).

Una vez que hayas revisado la lista y decidas qué opcion se adapta a tu necesidad, tienes que dar click sobre el
nombre del requerimiento y se abrira una ventana para levantar una nueva peticion.

Vista de Levantamiento de un Requerimiento

Nuevo x

Urgencia* 1

Baja v

Asunto* 2

Descripcién * 3

Contactos (0) >

Anexos (0) v 4

icono Nombre de Archivo Tamafio Fecha de Carga Downloads

Mo hay Anexo.

Agregar Anexo:| Elegir archivo | No se ha seleccionade ningln archive  (Tamafic Maximo de Archivo: 40.00 Mb)

6 7

x car‘celar

En la ventana de levantar un requerimiento se requisita la informacion de tu peticion, el contenido que se
encuentra es el siguiente:

- Urgencia (1) => Puedes escoger entre cuatro opciones dependiendo del grado de necesidad: Baja,
Media, Alta y Critica,

- Asunto (2) => Titulo principal que tendra tu peticion,

- Descripcion (3) => Contenido del por qué fue levantada tu peticion,

- Anexos (4) => Agregar una imagen complementaria a tu peticién (opcional),

- Elegir Archivo (5) => Botdn para subir la imagen de tu peticion,

- Cancelar (6) => Cancelar tu peticion,
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Enviar (7) => Enviar tu peticion.

Nota: La peticidon no podra enviarse si el campo “Asunto” y “Descripcion” estan vacios.

Requerimientos en Proceso

En este apartado podras encontrar todos los requerimientos que has realizado, ya sea los que se estan
atendiendo, asi como los que ya fueron atendidos.

Vista de Requerimientos en Proceso

Requerimientos en Proceso (5)

ncidente

nida Nombre comin Asunto Fecha de Solicitud Estatus Servicio Subcategoria Prioridad Solicitante

Regquerimientos DERSMG 4

Requerimientos DETIC

Requerimientos en Proceso

En cuanto a los requerimientos que se encuentran en proceso de ejecucién se componen de las siguientes
interacciones:

En Proceso (1) => Esta pantalla abre todos los requerimientos que siguen siendo atendidos,
Solucionado (2) => Esta pantalla abre todos los requerimientos que ya fueron solucionados,

Lista de Procedimientos (3) => Opcidén para mostrar el total de requerimientos en pantalla,

Nombre del Procedimiento (4) => Botdn para seleccionar un requerimiento para actualizar su estatus,
Servicio (5) => Boton para ver mas informacion sobre el requerimiento,

Subcategoria (6) => Botén para ver mas informacién sobre el requerimiento,

Solicitante (7) => Botdn para ver informacion del solicitante del requerimiento,
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Actualizar el requerimiento

En este apartado puedes agregar mas contenido a tu requerimiento, ya sea para escribir observaciones o incluir
una imagen, ademas puedes consultar el estatus y quien esta atendiendo el mismo.

Vista de Actualizar tu requerimiento

& Actualizando 1000020 (Incidente) x

Informacién General

Asunto

No sirve mi PC Gamer

Servicio

Computadoras

Descripcisn

Mi Pc Gamer chafeo

Contactos (0) >

Observaciones

Anexos (0) v

icono Nombre de Archivo

Requerimientos Cerrados

En este apartado podras ver todos los requerimientos que ya han sido cerrados.

gar Anexo: | Elegir archivo | No se ha seleccion

Clasificacién & Fechas

Subcategoria Estatus

Na sirven las computadoras Nuevo

Urgencia
Media
Prioridad
Media
Tamaiio Fecha de Carga
No hay Anexo.
(Tamafio Maximo de Archive: 40.00 Mb)

ado ninglin archivo

Fecha de Solicitud

Ultima Actualizacién

Downloads

L LD Actualizar

Nota: La diferencia entre el estatus “solucionado” y “cerrado” es que el solucionado aun no recibe el comentario
de la persona servidora publica sobre la calidad de la atencién y el cerrado ya recibié el comentario respectivo.
Un requerimiento se puede reabrir si es que se presentaron problemas durante su atencion.
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Requerimientos Cerrados (0)

Sin elementos

P

€ Rezuermentss DERSMG

@)  Reguerimienics DETIC

O Fequermenos en Frocesn

B Pregentes y Fesporstas

€0 Requerimientos Cerrados

Preguntas Frecuentes

Es un contenido de las preguntas mas comunes que tiene una persona servidora publica del CONEVAL respecto
a los temas de servicios generales que tiene a cargo la DERMSG, si usted tiene una duda o desea agregar
informacion en esta seccion no dude en contactar a la DERMSG a través de la Direccién de Adquisiciones y
Servicios Generales y de la Subdireccion de Servicios Generales e Inmuebles

Esta lista de preguntas se puede ver de dos formas: Mosaico y Arbol, los cuales se pueden cambiar en cualquier
momento.

Vista de Preguntas Frecuentes

Preguntas y Respuestas ﬁ frbol

"

Senvicia de Mensajeria y Paqueteria Local. Nacional
Pemocta de Vehiculos y Bicidetas & Internacional, asi como de Empaque o Embalaje

Servicio Integral de Limpieza en el Inmueble que
ocupa el CONEVAL

de Cajas y/o Paquetes
Inicio

Requerimientos DERMSG

a
o

Solicitud para el Uso del Vehiculo Oficial Suministro de Agua Embotellada Suministro de Café

®

Requerimientos DETIC

Requerimientos en Proceso

€  Preguntasy Respuestas

€O  Requerimientos Cerrados

Esta lista de preguntas se puede ver de dos formas: Mosaico y Arbol, se puede cambiar en cualquier momento.
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Dudas o Aclaraciones
DERMSG

Mtra. Jenny Garcia Dominguez
Directora Ejecutiva de Recursos Materiales y Servicios Generales
Extension: 70054

Lic. Emmanuel Arriaga Sanchez
Director de Adquisiciones y Servicios Generales
Extension:70093

Lic. Roberto Garza Herrera
Subdirector de Servicios Generales e Inmuebles
Extension: 70046

C. Israel Armando Garcia Mendoza
Jefe de Departamento de Servicios Generales
Extension: 70026

Lic. Benjamin Alejandro Bravo Ramirez
Jefe de Departamento de Control Vehicular y Eficiencia Energética
Extension: 70039

DETIC

Rocio Garnelo Hernandez
Directora de Tecnologias de Informacién
Extension: 70099

Dulce Maria Martinez Pérez
Subdirectora de Soluciones Tecnolégicas
Extension: 70043

Armando Uriel Gonzalez Argueta

Jefe de Departamento de Desarrollo Tecnolégico
Extension: 70041
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