Envio de Incidentes y
Consultas



Objetivo

- Tener un canal tinico de comunicacion entre los usuarios externos
(entidades, instituciones, ciudania general) donde recibir las solicitudes, dar
seguimiento a las mismas y tener una respuesta en tiempo y en forma.




Paso para solicitudes e incidentes

1.

Envias tu solicitud utilizando la forma tuUnica de comunicacion y esta
automaticamente asignara un numero a tu solicitud

Un personal de la mesa de ayuda de ONCAE, es asignado el ticket y lee tu
solicitud

El revisara la solicitud contestando si es posible la solicitud, si no |,
asignara a al técnico mas apropiado de ONCAE para atender.

El técnico revisara el ticket y contestara cuando tenga soluciéon a solicitud.

La respuesta llegara via el correo ingresado al inicio de la solicitud y
también podras revisar la solicitud via la pagina web de consulta.
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Solicitud de Asistencia y Incidencias

S1 tienes duda, consultas, solicitudes o quieres reportar
Incidente debe Ingresar al s1t1o

para revisar nuestra
base de datos de conocimiento.

En esta pagina se encuentra las soluciones a las consultas
mas frequentes.



http://soporte.honducompras.gob.hn/
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Enviar solicitud

S1 la respuesta no se encuentra, podes enviar una solicitud o reportar un incidente

dando clic en “ENVIAR SOLICITUD”
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Informacion Basica

- Nombre: Tu primer nombre

- Apellido: Tu primer apellido

- Entidad: Si perteneces a una institucion o entidad del Gobierno

- Departamento: El departamento donde te encuentras

- Municipio: El municipio donde te encuentras

- Correo Electronico: correo electronico para el intercambio de informacion.
- Teléfono Fijo: teléfono fijo de casa o oficina

- Teléfono Celular: teléfono movil




Informacion de la Solicitud

DATOS DE LA SOLICITUD

* Tipo de Solicitud

ncidente o Fallo

* Su consulta es relacionada a:

* Asunto

* Tipo de Usuario

Comprador

* Descripcion

Guardar




Informacion de la Solicitud

- ¢(Es un incidente o una solicitud?

- Un incidente es algiin evento que sucedio, (se arruino un equipo, fallos en el servicio,
problema en general)

+ Una solicitud, es un requerimiento, creaciéon de usuarios, generacion de reportes, etc.

- (/Su consulta es relacionada a?
+ Aqui eligi la categoria o departamento mas cercano a su solicitud

- (Qué Asunto?
« Aqui elige uno de los posibles asuntos relacionados a la consulta enviada

- Que debo de poner en Titulo o el Asunto
* Debe de ser una idea general sobre el ticket

- Que debo de poner en Contenido

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

- Archivos para sustentar
- Archivos o escritos a asociados a la ticket.




Numero de Ticket y Su Correo

Al dar clic en guardar, se enviara la solicitud y mostrara la pagina de éxito.

Se ha recibido su Solicitud!

O

Estimado Ricardo Guevara,

Gracias, se ha recibido su solictud de manera exitosa, con numero
394

Pronto nos contactaremos con usted.




Respuesta

- Kl técnico revisara la solicitud al tener esta respuesta respondera y al
usuario final le cayera como un correo.

- El técnico podra contactarse via correo electréonico o via teléfono, segtiin los
datos ingresados en la pantalla inicial.




Correo

Ejemplo de mensaje de respuesta al cerrar el incidente

[GLPI #0000394] Cierre de un incidente HONDUCOMPRAS 2.0 | DUDAS

porte.hond

@ mesaayuda@soporte.honducompras.gob.hn <1
Guevara Ricardo

URL : https://soporte.honducompras.gob.hnfindex.php?redirect=ticket_354&ncAUTO=1

Tiguete: Descripcién

Titulo :HONDUCOMPRAS 2.0 | DUDAS
Solicitantes : Guevara Ricardo

Fecha de apertura :2019-07-29 01:43
Fecha de cierre :2019-07-25 04:57
Fuente de solicitud :WebForm

Elemento asociado :

Asignado a técnicos : glpi
Estado : Cerrado

Urgencia : Media
Impacto : Media
Prioridad : Media

Categoria :HONDUCOMPRAS 2.0 > DUDAS
Descripcion :

Existe un problema en este sistemtawfwefw

Eecha de resolucién : 2019-07-29 04:03
Tipo de solucidn :
Solucién :

3r23r2321212
Numero de seguimientos - 2

[2019-07-29 03:53] Privado : No
Escritor glpi
Descripcion

C5C5




