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Portal de auto servicio de la mesa de ayuda VUCEM

Iniciar sesién

User name

me

Iniciar sesién

;Olvidé Contrasefia?

Usuario de registro



Registro de usuario.

Se recomienda el uso de Google Chrome o Mozilla Firefox para el uso de la herramienta.

Para el registro de nuevos usuarios, se deben seguir los siguientes pasos:

1. Ingresar a la siguiente URL: https://axtel.service-now.com/vucem_sp

2. Hacer click en el enlace Registrar Usuario que aparece en la parte inferior de

la pantalla como se muestra en la siguiente captura de pantalla.

Iniciar sesion

;Olvidd Contrasefia?
3. Llenar el formulario con los datos de Nombre(s) Apellido(s) y direccién de

correo electrénico. Como se muestra en la siguiente captura de pantalla.

¢ = solicitud de registro de usuario - Creado & ooo | Enviar

Nombres usuario
Apellidos usuario

% Correo Electrénico usuario@dominio.com =

Enviar

4. Un correo con los pasos a seguir para continuar con el registro del usuario
es enviado a la direccién ingresada en el formulario anterior, este correo
contiene los datos para un primer ingreso a la herramienta con una
contrasefa provisional. Como se muestra en la imagen siguiente.


https://axteldev.service-now.com/vucem_sp

IT Service Desk
para mi |~

Hola , Buen dia.
Su solicitud, registro de usuario a la aplicacién de la mesa autoservicio VUCEM se ha procesado.
A partir de ahora puede acceder a la aplicacion utilizando las siguientes credenciales:

https://axteldev.service-now.com/vucem sp

User ID; 7« o0 o U0 il oy
Password: “:0R=4L7

Saludos.

Ref:MSG0009468

5. Tras el primer ingreso, se le solicitara la actualizacién de la contrasena.
Debe ingresar la contrasena actual (la enviada por correo electrénico)
y la nueva contrasena 2 veces para confirmarla.

El administrador del sistema exige que cambie su contrasefia

Cambiar contrasefia

Nombre de usuario:

Contrasefia actual:

Nueva contrasefia:

Confirmar nueva contrasefia:

6. Cerrar la pagina posterior a la conformacion de la actualizacion de la
contrasena y reingresar a la URL del portal:

https://axtel.service-now.com/vucem_sp

7. El registro del nuevo usuario ha finalizado.


https://axteldev.service-now.com/vucem_sp

Acceso a la Herramienta

1. Ingresar a la URL del portal: https://axtel.service-now.com/vucem_sp

2. identificarse con el usuario la contrasefa correspondiente, se puede
seleccionar la casilla “Recuerdame”, de tal manera que la combinacién usuario
y contrasefa no tiene que ser ingresada la préxima vez que ingrese al portal
desde ese dispositivo.

Portal de auto servicio de la mesa de ayuda VUCEM

Iniciar Sesidn

Usuario

Recuerdame

Ingresar

;Olvidé Contrasefia?

Registrar usuario

3. Luego delingreso al portal se muestra la pagina de inicio, en ella se mostraran
las interacciones abiertas el dia de hoy en forma de un listado. De no tener
alguna interaccién abierta el dia de hoy se mostrara la lista en blanco.

4. Enla parte superior se muestran las opciones del menu de la aplicacion.

a. Inicio, regresa desde cualquier punto a la vista principal.

b. Interacciones Abiertas, Lista de las interacciones que su estado es diferente a cerrado.

c. Agregar Interaccion, Lleva al formulario para agregar una nueva interaccion.

d. Consultar/Enlazar interaccion. Nos permite agregar a nuestra lista de
interacciones una interaccion que actualmente existe en la mesa de ayuda y
que se ha agregado por otro medio diferente al portal.

e. Historico, Nos permite visualizar informacién histérica de las interacciones
cerradas que el usuario ha abierto a través del portal o que se han enlazado a
través del portal.

o Inicio Interacciones Abiertas Agregar Interaccién Consultar/Enlazar Interaccion Histérico



https://axteldev.service-now.com/vucem_sp

Generar una nueva interaccion

Luego de haber ingresado de forma correcta al portal con un usuario. Podra
agregar una nueva interaccion a la mesa de ayuda. Para ello,

1. Seleccionar del menu superior la opcion ‘Agregar Interaccion’.

2. Se muestra el formulario para nueva interaccién, el cual debemos llenar para
poder genera una nueva interaccion, los campos marcados con * son
obligatorios y no se nos permite continuar si alguno de ellos falta. Los campos
allenar son los siguientes:

Recuerda adjuntar las evidencias con fecha, hora y URL visibles.

* -
Seleccionar un Valor
*

Seleccionar un Valor

*c .t

Seleccionar un Valor

a. Tipo

b. Categoria. h. Nombre.

c. Sub Categoria. i. Apellido.

d. Sintoma. j.  Teléfono.

e. Clasificacion k. Correo Mesa (Mapeado en automatico
f. E-Mail SD. de E-mail SD).

g. RFC. . Titulo

m. Descripcion.



VUCEM

3. Se pueden agregar adjuntos para documentar la interaccion, ningun
adjunto debe ser mayor a 10 MB y el total de adjuntos no debe superar
en total 50 MB. Para agregar un adjunto debemos hacer click en el
simbolo de clip resaltado en la siguiente imagen. Esta ubicado en la parte
inferior derecha del formulario.

* Descripcién

Describir la falla o problema que presenta de manera detallada, incluyendo el folio y RFC que presenta la misma

Informacion obligatoria () (XN (EEETE XTI = [omre
[Tetétono | Tialo |

@ Agregar archivos adjuntos

En la imagen anterior también se muestran los campos obligatorios
faltantes del formulario, resaltados en rojo en la parte inferior.

4. Seleccionamos el archivo que queremos adjuntar de nuestro directorio
local, en el ejemplo se agrega una captura de pantalla del escritorio.

H O @ < & E oo Ev 1 Desktop & ] a @)
— Favorites Name Date Modified v  Size E__
E Recents == Screen Shot 2017-12-04 at 11.09.17 PM Today at 11:09 PM 95 K
n Music __ Screen Shot 2017-12-04 at 11.09.05 PM Today at 11:09 PM 132 K
& iCloud Drive — Screen Shot 2017-12-04 at 11.06.28 PM Today at 11:06 PM 237K
— Screen Shot 2017-12-04 at 10.26.46 PM Today at 10:26 PM 36 K
) Desktop
, L — Screen Shot 2017-12-04 at 10.26.36 PM Today at 10:26 PM 30K
#3; Applications
I Screen Shot 2017-12-04 at 10.22.06 PM Today at 10:22 PM 122 K
[ Documents I Screen Shot 2017-12-04 at 10.18.12 PM Today at 10:18 PM 106 K
© Downloads | Screen Shot 2017-12-04 at 10.05.05 PM Today at 10:05 PM 56 K
Pictures | Screen Shot 2017-12-04 at 10.05.04 PM Today at 10:05 PM 197 K
*=| Screen Shot 2017-12-04 at 8.29.32 PM Today at 8:29 PM 715K

Devices
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VUCEM

5. Se muestra el archivo adjunto a la interaccién en la parte inferior del
formulario. Indicando que se ha adjuntado de forma correcta.

Screen Shot 2017-12-04 at 11.22.36 PM.png (241.8 KB)
ahora mismo

m @ Agregar archivos adjuntos

VA

6. Algunos de los campos del formulario tienen leyendas que nos ayudan a
identificar el valor que debemos seleccionar o colocar en dicho campo. Se
muestra como ejemplo el campo Descripcion.

* Descripcién

Describir la falla o problema que presenta de manera detallada, incluyendo el folio y RFC que presenta la misma.

7. Al finalizar el llenado del formulario hacemos click en el botén de Enviar
para agregar nuestra interaccion. Seremos re-direccionados a la pagina de
inicio y luego de uno segundos la interaccion sera agregada a nuestra lista
en dicha pagina con ID de interaccion asignado.

o Inicio Interacciones Abiertas Agregar Interaccién Consultar/Enlazar Interaccién Histérico Jose Chacon

VUCEM

Interacciones de hoy

1D Interaccion Titulo Descripcion Estado Fase Servicio Afectado Cl Afectado Area Sub-Area

Categorizatio|

-10 -



Consulta de Ticket

VUCEM

En cualquiera de las listas de interacciones que nos muestran con las opciones del

menU principal (Inicio, Interacciones Abiertas e Histérico) podremos realizar la

consulta de los datos de nuestra interaccion.

D

% Titulo Descripcion
Interaccion

Estado

Fase

Lista Interacciones Abiertas

Servicio

Cl Afectado Area Sub-Area
Afectado

En estas listas observamos los valores propios de la interaccion como ID de

interaccion en la columna 1, Estado en la columna 4, fase en la columna 5 y los

valores que hemos utilizado al momento de abrir la interaccién como Titulo,

Descripcion, servicio afectado, etc.

-11 -



VUCEM

Al hacer click en cualquiera de las interacciones de la lista nos lleva a la vista de

detalle de la interaccion. Como se muestra en la imagen siguiente.

o Inicio Interacciones Abiertas Agregar Interaccion Consultar/Enlazar Interaccién Histdrico Jose Chaca

= 2017-12-04 23:28:54 neil00009@gmail.com @
ts Edit
) Screen Shot 2017-12-04 at 11.22.36 PM.png
General
sD09813

Manual de usuario

Descripcion

Manual de usuario

Sintoma

CONFIRMACION DE REGISTRO A LAVU

Datos Incidente
Tipo Area

Gubernamentales ADMON. USUARIOS

tegor Sub-Are:

Incident 170101-ADMON. USUARIOS

E-mail SD

Podremos actualizar la interacciébn para obtener cualquier cambio que los
operadores que trabajan en el ticket hayan realizado mediante el botén que se
encuentra en la parte inferior “consultar”.

También podremos agregar otro archivo adjunto a la interaccion sin exceder los
limites de 10MB por archivo y un total de 50MB por todos los archivos adjuntos
y hacer click en el botén de guardar.

Los cambios seran actualizados en la interacciéon y podremos observarlo en la lista
de interacciones de la que hemos partido.

-12 -



Mostrado en la siguiente imagen.

incigent

E-mail SD

neil00009@gmail.com
Datos Usuario
Nombre

Pedro
Apellido
LLovera

Teléfono

123123123

RFC

LOAP123123

Actualizaciones

Actualizaciones

Sin actualizaciones

VUCEM

LIUVIUL-AUMUN. UDSUAKIUDS

Ubicacion Contacto
México
Puesto

Empleado

Correo Mesa

neil00009@gmail.com
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