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QUEDA PROHIBIDO CUALQUIER TIPO DE EXPLOTACION Y, EN PARTICULAR, LA REPRODUCCION,
DISTRIBUCION, COMUNICACION PUBLICA Y/O TRANSFORMACION, TOTAL O PARCIAL, POR

CUALQUIER MEDIO, DE ESTE DOCUMENTO SIN EL PREVIO CONSENTIMIENTO EXPRESO Y POR ESCRITO DE
LA UNIDAD DE INFORMATICA Y TECNOLOGIA.

. MANUAL DE USUARIO INTERNO DE GLPI

1. OBJETIVOS GENERALES

Tener un canal Unico de comunicacion entre los diferentes departamentos de ONCAE vy los
usuarios externos (Instituciones y Ciudadania general ), con el cual estos puedan realizar

consultas/ solicitudes, donde permita tener una comunicacion y gestion efectiva respuesta de
incidentes y solicitudes al los usuarios externos.

1.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Registrar y optimizar todas las solicitudes e incidencias de las diferentes Instiuciones y
Ciudadania General a traves de la herramienta sistemas tickets GLPI.

Recoleccidn de informacidn de solicitudes e incidentes para el analisis e interpretacion de datos.

Llevar un registro historico con las conformidades de los usuarios, tickets pendientes.

2. DEFINICIONES

GLPI: Es un sistema de solucién de gestion de servicio de tecnologia de la informacion que
permitird tener un mejor control sobre las solicitudes e incidencias de los usuarios, de tal

manera poder receptar todos los requerimientos y poder gestionarla de una manera ordenada
y répida.



INCIDENTES: Es un acontecimiento repentino relacionado con el servicio que afecta
negativamente la calidad del mismo ejemplo: es algin evento que sucedid, (se arruino un
equipo, fallos en el servicio, problema en general)

SOLICITUDES: Es un requerimiento del usuario externo hacia el sistema de contrataciones
y adquisiciones del estado para que este le ayude a resolver su problema., ejemplo es un
requerimiento, creacion de usuarios, generacion de reportes, etc.

SISTEMA DE TICKES: Es un sistema que administra los incidentes y solicitudes emitidas.
TICKETS: Es un numero que se genera al momento de emitir un incidente o solicitudes.

USURIO EXTERNO: Todo aquel usuario que genera una consulta a traves del sistema de
tickes GLPI.

USUARIO INTERNO: Todo aquel usuario de cualquier departamento de ONCAE que recibe,
un ticket GLPI, para brindar una respuesta al Usuario Externo.

PORTAL DE SOPORTE: Canal Gnico de comunicacion para reportar solicitudes e incidentes
dentro de todos los sistemas y servicios que brinda ONCAE.

3. EXPLICACION DE FLUJO DE OPERACION
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4. CREACION DE INCIDENCIAS DIRECTAMENTE DESDE EL SISTEMA GLPI

El usuario debera acceder a la pagina y debera iniciar sesion:

http://soporte.honducompras.gob.hn/index.php, alli le debe de dar clic a la seccién de
Autenticacion:



http://soporte.honducompras.gob.hn/index.php
http://soporte.honducompras.gob.hn/index.php

® No seguro
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©02 INTRODUCCION
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Buscar

Las Gltimas entradas actualizadas
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©¢PORQUE NO ME APARECE EL CUBS (CODIGO UNICO
DE BIENES Y SERVICIOS) CUANDO ESTOY (...)
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QUE SE REFIERE AL BIEN O SERVICIO?

© ¢COMO HAGO PARA MODIFICAR EL PACC?

©¢COMO SELECCIONAR EL ANO CORRESPONDIENTE
PARA LA ELABORACION DEL PACC?

© ¢COMO ES EL FLUJO DESDE LA ELABORACION
HASTA LA APROBACION DEL PACC?

© ¢QUE HACER CUANDO SE BLOQUEA EL USUARIO?
© ¢COMO ESTIMO LOS MONTOS DEL PACC?
© {CUANDO SE MODIFICA EL PACC?

© ¢CUANDO SE PUBLICA EL PACC EN
HONDUCOMPRAS?

Enviar Solicitud

Articulos mas consultados

©\COMO SOLICITAR LA CREACION DEL USUARIO
PACE
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©GUIA DE APOYO REGISTRO DE PROVEEDORES
©2QUIENES PUEDEN SER CPC?
©GUIA DE APOYO PARA LICITACION

©Guia para utilizar el formato de PACC

C ® Noseguro

soporte.honducompras.gob.hn/index.php

¥ Recuerdame

20lvidé su clave?

[ Acceder a las Preguntas Frecuentes ]

GLPI Copyright (C) 2015-2019 Teclib' and contributors|

. ., s
le d¢ la opcion “desconexion” [6 N o '
Nota: si se selecciona la casilla “Recordar mi ingreso” mantendra iniciada la sesion hasta que se

, de lo contrario a pesar de cerrar el navegador web, al volver
a ingresar al link se abrira la sesion actual, por seguridad se recomienda estar atentos a esta opcion
ya que la informacion publicada es confidencial.
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HONDURAS COMPRA BIEN REPUBLICA DE HONDURAS

1. ACCEDERA A LA PANTALLA PRINCIPAL

Le aparecerd la pantalla principal donde podra visualizar todo el contenido de las acciones a realizar, se
brindard una breve descripcion de las funcionalidades de cada seccion.

& C  ® Noseguro | soporte.honducompras.gob.hn/front/helpdesk.public.php * 2 -

Espafiol (América Latina) 2 W &% Flores Javier

Abrir un incidente Tiquetes Reservaciones Preguntas Frecuentes

Abrir un incidente + Articulos més consultados 2
Tiquetes Nimero COMO SOLICITAR LA CREACION DEL USUARIO PACC?

CIRCULARES Y AVISOS

En curso (asignada) < .
© {CUAL ES EL PROCESO PARA SOLICITAR UNA CAPACITACION?
En curso (planificada)
¢PUEDE RETIRAR LA CERTIFICACION EL REPRESENTANTE LEGAL O EL DUENO DE

m
]
o |o|o |e|e|e|e

A EMPRESA?
Resuelto ZCUALES SON LAS FUNICIONES QUE HACE EL CPC?
Cerrado " N

2 (CUANDO SE PUBLICA EL PACC EN HONDUCOMPRAS?
Eliminado

2 GUIA DE APOYO REGISTRO DE PROVEEDORES

|0 (QUIENES PUEDEN SER CPC?
Recordatorios piblicos GUfA DE APOYO PARA LICITACION

)Guia para utilizar el formato de PACC

Feeds RSS pablicos
Articulos recientes
©CIRCULARES Y AVISOS
©Formatos de Pliegos de Condiciones

@NORMATIVA

1. En esta seccion podré ver el estatus de cada un de los TIQUETES, en este ejemplo no hay
aun tiquetes realizados.

2. En esta seccion podra ver los articulos MAS CONSULTADOS en orden descendente; al
darle click a cualquiera de los articulos se le desplegara de la siguiente manera:

oNCiAE 6 de 19
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HONDURAS COMPRA BIEN REPUBLICA DE HONDURAS

Espafiol (América Latina) 2 W & Flores Javier (&

Abrir un incidente Tiquetes Reservaciones Preguntas Frecuentes E

Inicio ONCAE

COMO SOLICITAR LA CREACION DEL USUARIO PACC?

Base de conocimientos
Categoria: Plan Anual de Compras y Contrataciones (PACC) > USUARIOS

Elementos asociados
Documentos Tema

Historico 4 COMO SOLICITAR LA CREACION DEL USUARIO PACC?

UZED Contenido

Debe descargar el formulario F-I1-003 i gob.hn ir a la pestaiia HONDUCOMPRAS y seleccionar HONDUCOMPRAS 1 después
APLICACIONES, seleccionar 1a opcién Formelarios y Manuales, buscar el Fermularia F.1.003 de Solictud de Acceso al méduls de Difusion, RCG, CE, PACC llenarlo y
remitirlo escaneado con su sello y firma a info.oncae@scgg.gob.hn

- Creado el 2019-02-22 23:59 32 vistas
Ultima actualizacién el 2019-06-26 19:33 Este articulo es parte del FAQ
GLPI 9.4.3 Copyright (€) 2015-2019 Teclib' and contributors
< C  ® Noseguro | soporte.hondt gob.hn/front/1 public.php 8 © :

Feeds RSS piblicos

Articulos recientes
©CIRCULARES Y AVISOS
©Formatos de Pliegos de Condiciones
©NORMATIVA
©FORMULARIOS 3

©Guia para utilizar el formato de PACC

©Recibo de pago - Boleta T.G.R-1

©Plan Anual de Compras y Contrataciones

©PLAN ANUAL DE COMPRAS Y CONTRATACIONES
©EVALUACION EN LOS PROCESOS DE COMPRAS PUBLICAS

©02 INTRODUCCION

Las Gltimas entradas actualizadas
© COMO SOLICITAR LA CREACION DEL USUARIO PACC? 4

©:PORQUE NO ME APARECE EL CUBS (CODIGO UNICO DE BIENES Y SERVICIOS)
CUANDO ESTOY (...)

© ¢QUE HACER CUANDO NO ME APARECE EL CUBS QUE SE REFIERE AL BIEN O
SERVICIO?

© ¢COMO HAGO PARA MODIFICAR EL PACC?

©¢CcOMO SEL EL ANO C TE PARA LA ELAI DEL
PACC?

© ¢COMO ES EL FLUJO DESDE LA ELABORACION HASTA LA APROBACION DEL
2850

3. En esta seccién podra ver los articulos mas RECIENTES en orden descendente; al darle
click a cualquiera de los articulos se le desplegara de la siguiente manera:

7de 19
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SECRETARIA DE COORDINACION
GENERAL DE GOBIERNO

HONDURAS COMPRA BIEN REPUBLICA DE HONDURAS

Espafiol (América Latina) 2 W ¥ Flores Javier (s

Abrir un incidente Tiquetes Reservaciones Preguntas Frecuentes

Inicio

CIRCULARES Y AVISOS

Base de conocimientos

Categoria: ONCAE
Elementos asociados

Documentos Tema
Historico 3 CIRCULARES Y AVISOS
Jouo Contenido

En esta pagina se encuentra las circulares y avisos que emite ONCAE.

http:// b.hn/cil

. Creado el 2019-03-04 22:38 30 vistas
Ultima actualizacién el 2019-06-26 19:33 Este articulo es parte del FAQ

4. En esta seccion podra ver los ultimas entradas actualizadas en orden descendente; al darle
click a cualquiera de los articulos se le desplegara de la siguiente manera:

CIRCULARES Y AVISOS

Base de conocimientos

Categoria: ONCAE
Elementos asociados

Documentos Tema
Historico 3 CIRCULARES Y AVISOS
fodo Contenido

En esta pagina se encuentra las circulares y avisos que emite ONCAE.

http://www.oncae.gob.hn/circulares-avisos

s Creado el 2019-03-04 22:38 30 vistas
Ultima actualizacién el 2019-06-26 19:33 Este articulo es parte del FAQ

2. ABRIR UN INCIDENTE

Presionando la opcion + un incidente podra crear una solicitud una incidencia.

ONCAE 8 de 19
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ONCAE -

HONDURAS COMPRA BIEN REPUBLICA DE HONDURAS

B} csvaiol (américa Latina) ? % % Qi &

Activos [ Gestion Herramientas Administracién Configuracién
Inicio Asistencia Tiquetes Q = v ONCAE (estructura en arbol)
Afadir
g - ¥ || .. aracteristicas - Estado ¥ es v No resuelto v

Bregla regla global © grupo  Buscar

Mostrar (nimero de elementos) 20 ¥ SFm. ) P&gina actual en PDF paisaje ¥ B Desde 1 hasta 20 de 49 >
\F Acciones

Fecha Solicitante Asignado Tiempo Asignado

D Titulo Entidad  Estado Uitimal de Prioridad Categoria en a - Grupo
modificacion SR s e
apertura Solicitante  Técnico resolver técnico
369 Cierre de Cambio de precio ONCAE O En 2019-07-25 2019-07- Alta Valladares  Palma
curso 17:32 2517:28 Pon Ventura
(asignada) Alejandra Ricardo
Michellei  Roberto i
368 CATALOGO ELECTRONICO DE ONCAE . Nuevos 2019-07-25 2019-07- Alta Alvarez
LLANTAS 16:54 2516:54 Oyuela
Jenny
Marilu i
367 favor publicar en la pagina web de ONCAE . Nuevos 2019-07-25 2019-07- Alta Rivera LEGAL
www.oncae.gob.hn la opinién 15:12 2515:12 Miralda
legal 0 Fredy
Antonio i

9de 19
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HONDURAS COMPRA BIEN

El incidente sera agregado a la entidad ONCAE

Fecha de )
apertura
Tiempo en B Tiempo en
adueiiarse resolver
Tiempo interno Tiempo interno
para poseer para resolver
Tipo Incidente ¥ Categoria - v i0
Actor Solicitante Observador Asignado a
a glpi v |i [ E— v:.|+4 a glpi v |4
(En curso: 0) Seguimiento por email si v (En curso: 0)
Seguimiento por email si Correo electrénico: Seguimiento por email si
Correo electrénico: Correo electrénico:
rjguevara@gmail.com . rjguevara@gmail.com
£ v i0
. - ] [— io
ONCAE v | i@
N | || — v|i
L] [e— i©® L]
Seguimiento por email si
Correo electronico:
Fuente de .
/05 ¥ ke ~|i0®
Estado Nuevos solicitud Helpdesk i I}
5 Solicitud de v
M v s
uUrgencia ledia aprobacion
Impacto Media ~ Ubicacibon = - + i0 Q&
Prioridad Media ~ Mis dispositivos .- v Anadir
Elementos s
3 O busqueda completa
s asociados
Duracién total i General
Titulo

Datos que debe proporcionar al sistema para abrir un incidente son:
Tipo :
¢Es un incidente o una solicitud?

Un incidente es algln evento que sucedid, (se arruino un equipo, fallos en el servicio, problema
en general)

Una solicitud, es un requerimiento, creacion de usuarios, generacion de reportes, etc.
Categoria :
¢ Qué Categoria aplica?

Se debe especificar la categoria en que se encuentra su incidencia, por ejemplo si es un
problema en relacionado con el precios del convenio marco, escogemos Catalogo electronico,
etc.

Urgencia:
¢Qué urgencia?

el sistema nos da la oportunidad de especificar nuestra urgencia, si es una incidencia de

muy alta, alta, mediana, baja y muy baja; solo para los casos que nuestra incidencia

debe atenderse muy rapidamente se escogera los niveles altos, caso contrario se ubicaria

un nivel medio; tomando en cuenta que no es menos importante su incidencia, ya que

todas las incidencias son importantes y se gestiona segun van ingresando en el sistema.
La urgencia de resolucion, por ejemplo, si es una solicitud del Ministerio de Publico en
un tiempo limitado, es de urgencia Muy Alta

Titulo:

¢Que debo de poner en Titulo o el Asunto?

OI\CAE 10 de 19
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HONDURAS COMPRA BIEN

Debe de ser una idea general sobre el ticket Descripcion
¢Que debo de poner en Contenido?

Una descripcion explicita sobre el requerimiento, intentando agregar la mas informacion
posible

Debera llenar los campos siguientes:

Fecha de apertura: Fecha de creacion del incidente, esta fecha la obtiene de manera
automatica por el sistema.

Categoria: clase o agrupacion mas cercana a la solicitud que se desea enviar
Titulo: Nombre general que se le da al incidente o solicitud. =  Descripcion:
Detalle paso a paso del incidente o solicitud.

Archivo: documento o archivo que se adjunta con un tamafio maximo total de 30 MB,
se puede anexar varios archivos en simultaneo.

Estado: Es el estado del incidente (nuevo, en curso asignado, en curso planificado,
espera, resuelto, cerrado), viene como primera opcion “Nuevo”

Datos preestablecidos: Estos datos ya vienen predefinidos como lo son: Actor con su
respectivo grupo, grupo asignado, grupo observador.

Seguimiento de correo: Si se desea 0 no recibir alguna notificacion de este incidente,
por lo general viene activado.

Asignado: elegir el grupo o la persona que se le va a asignar, asignar el departamento
quien debe de atender su solicitud

Observador: elegir quien debe de estar observando esta incidencia

O[\CAE 11de 19
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SECRETARIA DE COORDINACION
GENERAL DE GOBIERNO

ONCAE

GOBIERNO DE LA
HONDURAS COMPRA BIEN REPUBLICA DE HONDURAS

Este es la vista de un ejemplo de como se vera lleno el incidente:

Espaitol (América Latina)

Activos Gestion Herramientas Administracion Configuracion

Inicio  Asistencia  Tiquetes 4 Q = v

WA @ Revicion de Equipo IT (ONCAE) 9/10 >

Tiquete .
Tiquete - ID 89 (ONCAE)

Ticket procesando 1

Fecha de i
20190520 15:00 Por Valladares Mejia Yordan Mauricio M i

Estadisticas Bpertuca
Aprobaciones Ultima_ 05 Y

modificacion 2019-05-28 21:11 por Figueroa Santin Roger Isaac
Base de conocimientos - -

iempo en iempo en

S adueniarse 8o resolver 8o
e Tiempo interno - Tiempo interno

para poseer 8o para resolver 8o
Proyectos

Tipo Solicitud ¥ Categoria > i0
Tareas del proyecto
Fuente de 3
e . elpdesk v
i Estado En espera solicitud Helpdesk io
Cambios Urgencia Media ¥ Aprobacién Sin titulo de aprobacion ¥
Historico u Impacto Media ¥ Ubicacién - i0@®
Informacion Solicitan... Prioridad Media ¥
Todo Actor Solicitante + Observador + Asignado a + i
& Pinto Flores Henry Javier % © & Valladares Mejla Yordan Mauricio % © & Figueroa Santin Roger Isaac i O
Titulo Revicion de Equipo IT

Formates B 7 A ~ & ~

Estimados, por este medio solicito a ustedes |a revisién y diagnéstico del siguiente equipo: Laptop, marca: HP,
modelo: HP ProBook 450 G5, con numero de serie 5CD74259SK y numero de ATN: CP-UAP-ATN-15390-010-
2017 que estara siendo entreganda por el sefior Yordan Valladares a sus oficinas; dicho equipo incluye el
cargador marca HP, nimero de serie CT: WFTLCOASR89DWM y su respectivo maletin marca HP y su nimero de
PN 689492-001.

Asi mismo, remito las especificaciones de un CPU modelo HP compagq, No. de inventario 4503513 y serial
MXJ62004QR.

. ..., Remito a Roger Figueroa para que realice el seguimiento de la misma.
Descripcion *i

Muchas gracias, agradeceria mucho la confirmacion de recibido del equipo.

Quedo al pendiente.

Ticketes
vinculados +

Arrastre y coloque su archivo aqui o

Archivo (30 Mb Choose Files | No file chosen

max) i

Guardar Colocar en la papelera

ONCAE 12 de 19
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HONDURAS COMPRA BIEN REPUBLICA DE HONDURAS

Espafiol (América Latina) £

Inicio Abrir un incidente Tiquetes Reservaciones Preguntas Frecuentes

S x|
Suincdente ha sido regstrado y ya se encuentra en
progreso. (Tiquete: 453)

Elemento afadido coreciamente: PRUEBA

Gracias por utilizar nuestro sistema de ayuda
automatica.

Una vez que se ha ingresado la informacion le dara click en “Enviar Mensaje” le aparecera un

mensaje como se muestra en la siguiente pantalla y luego le da INCIO para llevarlo a la
pantalla principal .

Mensaje de Notificacion por correo electronico.

1. Se envia un breve detalle del estatus actual del incidente al correo electrénico al
grupo de usuarios asociados al incidente. (Nota: por favor no responder este email

ya que es solo informativo. Para cualquier duda por favor consultar con el
administrador).

[GLPI #0000371] Cierre de un incidente Revision de Servicios Web :

2 gob.hn

% Spanish ~ English »  Translate message
URL " hitp /192 168 0 221/index php?redireci=ticket_371&n0AUTO=1
Tiquete: Descripcion

Titulo ‘Revision de Servicios Web
itantes - glpi

2 12019.07-25 20 44

tud ‘Helpdesk

técnicol¥ Estrella Tecnico
ado - Cerrado

; Media
npacto - Media
idad Media

No hay categoria asignada

Buenas tardes, hoy se presento el servidor con problemas de cpu, por favor avenguar que paso

oNiiAE 13 de 19
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GENERAL DE G( ERNO

GOBIERNO DE 1L

HONDURAS COMPRA BIEN REPUBLICA DE HONDURAS

3. VER UN INCIDENTE

Listado de todos los incidentes o solicitudes, para llegar a esta opcion, se debe de escoger dentro
de la pestafia ASISTENCIA y luego darle click en TICKET.

. B crcitmeianmg 2 K % Goe @
Glpi

Activos Gestion Herramientas Administracién Configuracién
Inicio Asistencia Tiquetes + Q v ONCAE (estructura en arbol)
=] - - aracteristicas - Estada ¥ es - No resuelto v
[

Diregla regla global @ grupo Buscar

Mostrar (nimero de elementos) 20 v @I Pégina actual en PDF paisaje v | B Desde 1 hasta 20 de 50 |
»E Acciones
Gl Fecha Solicitante Asignado Tiempo Asignado
o Titulo Entidad Estado . iz de Prioridad = »- Categoria en a - Grupo
modificacion 2 A
apertura Solicitante  Técnico resolver técnico
370 sOLICITUD DE ESQIELETO PARA BAJAS DE ONCAE ‘7, En 2019-07-25 2019-07- Media Valladares Portillo
CONSUMIBLES TINTAS Y TONER Curso 20:02 25 20:02 Pon Pinel
(asignada) Alejandra  Molses
Michelle § Hernan i
369 Cierre de Cambio de precio oncAE O en 2019-07-25  2019-07- Alta Valladares ~ Palma
curso 17:32 2517:28 Pon Ventura
(asignada) Alejandra  Ricardo
Michelle { Roberto i
368 CATALOGO ELECTRONICO DE LLANTAS ONCAE @ Nuevos 2019-07-25  2019-07- Alta Alvarez
16:54 25 16:54 Oyuela
Jenny
Marilu i

4. BUSCAR UN INCIDENTE

Usar la seccion que se marca en rojo para utilizar los criterios que requiera para la busqueda.

( l . BY vt americaraina P FE Ry olei
pl Activos Asistencia Gestion Herramientas Administraciéon Configuracién =

Inicio Asistencia Tiquetes + Q = v ONCAE (estructura en arbol)
=] v v es - No resuelto v
I
s oy e
Mostrar (nimero de elementos) 20 v @FT Pagina actual en PDF palsaje v | B Desde 1 hasta 20 de 50
N7 Acciones
Gitisa Fecha Solicitante  Asignado Tiempo Asignado
10} Titulo Entidad  Estado ek de  Prioridad - - Categoria en  a-Grupo
modificacion s - =
apertura Solicitante  Técnico resolver técnico
370 sSOLICITUD DE ESQIELETO PARA BAJAS DE oncaE O en 2019-07-25  2019-07- Media Valladares  Portillo
CONSUMIBLES TINTAS Y TONER curso 20:02 25 20:02 pon Pinel
(asignada) Alejandra  Moises
Michelle i Hernan i
369 Cierre de Cambio de precio oncAE O En 2019-07-25  2019-07- Alta Valladares  Palma
curso 17:32 2517:28 Pon Ventura
(asignada) Alejandra  Ricardo
Michelle i  Roberto i
368 CATALOGO ELECTRONICO DE LLANTAS ONCAE @ Nuevos 2019-07-25  2019-07- Alta Alvarez
16:54 25 16:54 Oyuela
Jenny
Marilu o
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5. ACTIVAR OPCION PRIVADO

OBIERNO DE LA
BLICA DE HONDURAS

Para desactivar él envio de notificaciones a usuarios externos, solo es necesario activar el
blogueo de privacidad (PRIVADO) al momento de recatar nuestra solucion.

Formatcs* B J A ~ & - i

Archive(s) (30 Mb max) i

i
]
lil
il
| \JI
%

= " n
Al € gy

Helpdesk v i©

\

Adjuntar archivo arrastrando y soltando o copiar v pegar en el editor oseleccionandolos

Ahadir

MEJORES PRACTICAS

Usuarios no asignan o asignan a mas de UNA PERSONA
en el area de asignado a (técnico a resolver ticket)

area de observador
Los usuarios internos reportan todos los tickets bajo una
sola categoria, cuando existen dos Solicitudes e
Incidentes.
Los usuarios internos no asignan un técnico u observador
a su ticket (dejan los campos en blanco)
Usuario Solicitante no cierra sus tickets o incidencias
solucionadas.

Titulo de ticket sin sentido, muy largo o copian y pegan
el mismo texto de la descripcion en el titulo.
Usuarios internos no utilizan la seccién de categoria para
el ticket.

Usuarios solicitan ayuda sin haber creado un ticket.

Usuarios no cambian el estado de sus tickets resueltos a
Cerrados
Publicaciones en redes sociales

Reasignacion de tickets errénea

ONCAE

Que los usuarios asignen a UNA UNICA
persona como Técnico para solucionar la
solicitud o incidente. Los usuarios estan
haciendo una mala préactica dado que el

asignado a resolver el ticket s6lo deben ser

una persona/ un area.
No hay limite de observadores
Que los Usuarios analicen si es solicitud o
incidente el que reportan.

Cerciorarse de llenar correctamente su
ticket o Incidente.
Se recomienda cerrar los tickets
solucionados.
Debe de ser una idea general sobre el
ticket directo y explicito.

Buscar en la seccion de categoria del ticket
la categoria que mas se adapte a su
Solicitud o Incidente.

Se solicita que primero se envié el ticket
con su incidente o Solicitud para ser
atendida lo més pronto posible.
Cada usuario sera responsable de cerrar sus
tickets al momento de esta ya resueltos.
En caso de Solicitudes de Publicaciones en
Redes, incluir la explicacion de la
fotografia, imagen, diagrama, gréafico o
tabla que envian detalladamente.

Por esa razén los usuarios a los que se les
reasignan los tickets No los pueden
visualizar. la manera correcta es asignar a
un grupo como OBSERVADOR de esta
manera todo el grupo podra verlo.

15de 19
MANUAL-GLPI-01



ONCAE

HONDURAS COMPRA BIEN

Usuarios solicitan ayuda sin ticket Urgente.

Tickets solucionados

Usuarios sin conocimiento de la plataforma glpi
Nombre de solicitud incongruente o sin sentido

fechas mal seleccionadas

Usuarios no asigna tickets

Por entender que la solicitud es de caracter
se atiende si ticket pero lo recomendable es
siempre solicitar por ticket (glpi)

No olvidar cerrar los tickets una vez que les
llega confirmacion de su realizacion
exitosa; de lo contrario rechazar la
respuesta y escribir las razones y el camino
para solucionarlo.

Si algun colaborador o area no conoce al
detalle el funcionamiento; pedir
capacitacion.

Que el nombre de la solicitud sea correcto,
comprensible y lo mas corto posible.
Usuarios seleccionan fechas que no son
correctas de acuerdo a el dia que solicitan
un ticket
Usuarios envian tickets sin asignado a por
lo tanto el tickets no sera procesado.

Error #1
U
Tipo Incidente ¥ Categoria - v 1O
S . Fuente de = > 3
Estado En curso (asignada solicitud Helpdesk i©®
Urgencia Muy alta ¥ Aprobaciéon n titulo de aprobacién ¥
Impacto Muy alta ~ Ubicacion - + i0Q
Prioridad Muy alta ~
Actor Solicitante + Observador + Asignado a +
- =0 & Pinto Flores Henry Javier % Q & Alvarez Espinal Nancy Yanoris i ©
& Herrera Kenia i O
- Portillo Pinel Moises Hernan % ©
N
Error #2
Solicitante + Observador + Asignado a + §
a Qo - Herrera Kenia 1% © & Portillo Pinel Moises Hernan &% ©

‘& MESA DE AYUDA-i©

ONCAE

& Pinto Flores Henry Javier % ©
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Actor Solicitante +
Actor Solicitante +
a =0
Error #3
Error #4
Error #5
Actor Solicitante +
-
Error # 6
Solicitante
- i
Error #7
Solicitante
- i
Error # 8
Solicitante +
al =0

ONCAE

GOBIERNO DE LA

Observador +

Observador +

& Herrera Kenia i 0
& Pinto Flores Henry Javier % ©Q
3% MESA DE AYUDA -i©

Observador +
3% TECNOLOGIAS DE INFORMACION -
io
Observador

o Flores Ordofiez Jacquelinne i
& Valladares Pon Alejandra Michelle i

o Alvarez Oyuela Jenny Marilu i

Observador

& Herrera Kenia i
8 MESA DE AYUDA - i

Observador +

REPUBLICA DE HONDURAS

* kS Kk *
SECRETARIA DE COORDINACION

GENERAL DE GOBIERNO
Asignado a +
Asignado a +
Grupo ¥

CAE > TECNOLOGIAS DE INFORMACION ~  i©

(En curso: 3)

& Pinto Flores Henry Javier #%Q

Asignado a +

& Pinto Flores Henry Javier % Q

Asignado a

Asignado a

& Gonzales Matamoros Delmi Victoria i

Asignado a + i

& Alvarez Espinal Nancy Yanoris i ©
2% CONVENIO MARCO -1 ©

17 de 19
MANUAL-GLPI-01



* * Sk Kk *

ONCAE &

)"—t?"ﬁé SECRETARIA DE COORDINACION
GENERAL DE GOBIERNO
GOBIERNO DE LA
HONDURAS COMPRA BlEN REPUBLICA DE HONDURAS
Error #9
Solicitante Observador Asignado a
e i - Herrera Kenia i & Porzio Fuentes Marcela Paola i

& Gonzales Matamoros Delmi Victoria i
i3 MESA DE AYUDA - i

Documento de Especificacion de Requerimientos del Proyecto Departamento
de Informética y Tecnologia

HOJA DE CONTROL

ONCAE

POLITICAS DE ONCAE

RICARDO JOSE GUEVARA OCHOA

25/07/2019

DD/MM/2019

07

REGISTRO DE CAMBIOS
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