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Informacion general

Introduccidn

Para el Centro de Atencion a Usuarios (CAU) es muy importante fortalecer el servicio que brindamos en la
atencion de sus solicitudes informaticas. En la bisqueda de implementar nuevas herramientas que apoyen a
este objetivo y tomando como referencia las mejores practicas de los Centros de Contacto, contamos con un
Servicio en linea denominado Consola de Peticion de Servicios (BMC Service Request Management), para
la generacion y seguimiento de sus solicitudes via electrdnica, la cual esta siendo utilizada por varios

usuarios con los siguientes beneficios:

o Evita esperas telefonicas.

e Disponible las 24 hrs. los 365 dias del afio.

e Usted crea su caso de forma automatica.

e Obtiene de manera inmediata un nimero de solicitud.
e Atencion mas agil a sus solicitudes.

¢ Interfaz web atractiva e intuitiva.

e Consulta de articulos de conocimiento.

o Dar seguimiento a las solicitudes.

e Enviar notificaciones y encuestas.

Obijetivo de la guia
El usuario conocerd el funcionamiento de la Consola de Peticion de Servicios (BMC Service Request

Management) para la generacion y seguimiento de sus solicitudes.

Alcance

Adquirir el conocimiento que le permita al usuario generar una peticion desde la Consola de Peticion de

Servicios con el fin de agilizar el registro y seguimiento a su solicitud.
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Ingreso al sistema

Los pasos para ingresar a la Consola de Peticion de Servicios son los siguientes:

1. Ingresar a la pagina del Centro de Atencidn a Usuarios > Servicio en linea.

https://cau.ine.mx

2. Hacer clic en Consola de Peticién de Servicios para ingresar a la pagina de BMC Remedy. (1]

2.
\intranet

Instituto Nacional Electoral

Nuestro INE ~ Herramientas Informaticas ~ Publicaciones ~

Comisiones y Comités ~

Centro de Atencidn a Usuarios

CAU

Intranet Solicitudes

> Inicio

Servicio en linea

% Solicitudes Ponemos a tu disposicion la Censola de Peticion de Servicios para el registro y seguimiento de tus solicitudes en linea.
» Herramientas Consola de Peticidn de Servicios o—o

> Preguntas Frecuentes
Guias rapidas

« Crear una peticion

« Dar seguimiento a una peticién

= Contestar |a encuesta de calidad

Figura 1. Centro de Atencidn a Usuarios.

3. Ingresa Nombre de usuario y Contrasefia —Institucionales—. 2

4. Presionar el botdn Iniciar sesion. 3]

BMC Remedy Action Request System ‘:bmc

Inicie sesion.

Nombre de usuario

Iniciar sesion Borrar

Figura 2. BMC Remedy Action Request System
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Crear una Peticidn

A continuacion, se muestra el procedimiento para crear una nueva peticion a través de la Consola de Peticion
de Servicios, para este ejemplo vamos a utilizar el servicio Permisos Red Inaldmbrica que pertenece a la
categoria Servicios Informéticos.

1. Hacer clic en la pestafia Examinar. (1]

, ®

F L]
Favoritos « | #° Popular i Examinar
Mo

Figura 3. Consola de Peticion de Servicios

2. Seleccionar la Categoria correspondiente. 2]

Pedir servicio

Todas las categorias

CEVEM
DEA

20

Servicios Informaticos

L
i SIIRFE
[ Sistemas Electorales
o Equipos Arrendados
Figura 4. Pedir servicio
Categoria Descripcion
CEVEM: Genera solicitudes referentes a los centros de verificacion y monitoreo con

respecto a la infraestructura de los CEVEM.

DEA: Genera solicitudes referentes a SIGA, Servicios Generales y Sistemas

Complementarios.

Servicios Informaticos: .. .
Genera solicitudes referentes a todo lo relacionado con el software, hardware,

red INE y todos los sistemas desarrollados para el Instituto.

SIIRFE: Genera solicitudes referente a los mddulos de atencién ciudadana, portales de

la DERFE y portales en general del SIIRFE.

Sistemas Electorales: .. .
Genera solicitudes referentes a sistemas de Proceso Electoral.

Equipos Arrendados: o . o
Genera solicitudes referentes a los equipos arrendados (Mainbit).

Tabla 1 Categoria
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Z;. NOTA

Al no visualizar un servicio, quiere decir que no pertenece a ese grupo de visibilidad.

3. Seleccionar el servicio a solicitar, (si no encuentra el que esta buscando, utilice el servicio Otro que

corresponda a la categoria). 3]
Cambio Adscripcidn
Correo Electronico
1P para Centro de Datos
Impresora
Microsoft Lync 2013 / Skype Empresarial
Otro SI

[Permisos Red Inaldmbrica é ‘
. -

ed

Reglas Firewal IntERnet
Sistemas Informaticos
Solicitud Tdner DERFE
Figura 5. Pedir servicio

4. Se muestra en la seccion Descripcidn una breve explicacion de lo que ofrece el servicio. (4]

5. Presionar el boton Pedir ahora. (5]

Permisos Red Inalambrica Q ¢

i%_\' Descripcion: i
7 Asignar permisos para el acceso a la red inalambrica del Instituto.

I.yl{-; Pedir.ahora I

Figura 6. Pedir servicio

6. Una vez que muestra el formulario, capturar la informacién con los datos que le solicita. (6]

Permisos Red Inalambrica X

Solicitado por ‘ANA BELEN MARTINEZ ALVAREZ Teléfono 348165 Editar

Solicitado para ‘ANA BELEN MARTINEZ ALVAREZ

Correo electrénico |anahe\en,marlinez@ine,mx

Adjuntos: 0
® o Instrucciones
S6lo aplica para Oficinas Centrales y Juntas Locales.
Peticién Solicita permisos para Red Inaldmbrica.

Cuenta tinica de acceso™ a anabelen.martinez

Sdlo podra solicitar 5 cuentas por peticidn.

Figura 7. Pedir servicio
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& NOTA

Para visualizar las recomendaciones del servicio a solicitar, es necesario expandir la seccion
oA

. o o Instrucciones

Instrucciones.

. . - L. Adjuntos: o
Para cada archivo adjunto el tamafio maximo es de 2Mb.

o8 TIP |

Es necesario confirmar que el nimero telefénico sea correcto, de ser distinto, corregir tal y como
se muestra en el Anexo 1. La modificacion sélo aplica para esa peticion.

Si desea adjuntar un archivo consulte el Anexo 2.

7. Una vez capturada la informacion, presionar el boton Enviar. (7

Enwviar

8. Muestra el mensaje “Se ha enviado la peticion REQ****¥*¥**” D

Usuario de BMC Remedy - Nota

- Se ha enviado la peticion REQ0O00000128991.
(ARNOTE 150370)

Aceptar

Figura 8. Nota

9. Para finalizar presionar el boton Aceptar. D

Aceptar
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Anexo 1

A continuacién se describe como editar un nimero telefonico:

1. Hacer clic en el botén Editar. (1]

Teléfono ‘348155 | Editﬂ’; |

Correo electronico ‘anahelen_martinez@ine_mx b

Figura 1. Editar teléfono

) Supr . . - -
2. Presionar la tecla Supr . 0 Retroceso - para eliminar el contenido.

3. Ingresar la extension IP o el nimero telefonico (lada + NUmero telefénico local). (2]
Ejemplo: 348166 0 5556284200.

4. Parafinalizar, presionar el boton Guardar. (3]

Teléfono e—-|34a155 ((Guardar

Correo electrdnico |anahe|en.martinez@ine.mx

Figura 2. Editar teléfono

Regresar al procedimiento
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Anexo 2

A continuacién se describe como adjuntar un archivo:

1. Hacer clic en el signo de © (1]

Permisos Red Inalambrica %
Solicitado por ~ [ANA BELEN MARTINEZ ALVAREZ Teléfono 348165 Editar

Solicitado para | ANA BELEN MARTINEZ ALVAREZ Correo electrénico |anahe|en.martinez@ine.mx

Adjuntos: O . . ,_o |

¥ .
~ o Instrucciones |

Figura 1. Adjuntar archivo

2. Se muestra la ventana Agregar datos adjuntos, haz clic en el boton Examinar. 2]

0—4 Agregar datos adjuntos x
Adjunto 1 No se ha seleccionado ningtn archivo.

Estado

Aceptar Cancelar

Figura 2. Agregar datos adjuntos

Se abrird una ventana del explorador de archivos donde puede elegir un archivo desde su equipo.
3. Localizar el archivo. &

4. Hacer clic en el boton Abrir. (4]

@ Carga de archivos. “
© « 9 [ » Esteequipo » ntos v ¢ | Buscar en Documentos »
Organizar ~ Nueva carpeta = I @
B Escritorio "~ Nombre Fecha de modifica..  Tipo Tamaio
+§ Grupo en el hoga | 2 s ge e 06/03/20170929 .. Hoja de|
R INE

A Este equipo
2 Apple iPhone
Ja Descargas
I Documentos
Ju Escritorio
L Imégenes
b Musica
B Videos
£ Disco local (C)
8 Unidad de DVD v
S v < >

Nombre: |Lista de IP's V| | Todos los archivos v

Figura 3. Carga de archivos 6
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5. Se visualizara el archivo adjunto.ﬂ

Regresar al procedimiento
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Contacto CAU

5= CAU 2 INE
Centro de Atencion a Usuarios Instituto Nacional Electoral

CONTACTENOS

Unidad de Servicios de Informatica
Centro de Atencion a Usuarios

@

Servicio en linea
https://cau.ine.mx/Solicitudes/

©

E mail Sitio Web
cau@ine.mx cau.ine.mx
Teléfono IP CDMX y Area Metropolitana
348110 555483 8110
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