MANUAL SISTEMA E-CONTRATOS

HESK - SUPORTE AO USUARIO




HESK - Suporte ao usuario

Visando assegurar atendimento apropriado aos usuarios, instruimos que as duvidas acerca da
operacionalizagéo e manuseio do sistema deveréao ser realizadas por meio da ferramenta HESK, no link:

http://hesk.gdfnet.df.gov.br/comprasdf/
Apds o0 acesso ao site, o usuario devera clicar na opgédo Enviar um Ticket e sera aberta uma nova tela

onde os dados deverédo ser preenchidos. Ap6s esse passo, o usuario deve clicar na op¢ao Enviar
Ticket.

Suporte ao e-Contratos

Programa ComprasDF = Suporte a0 e-Contratos “
Enviar um ticket - Visualizar ticket existente
o Enviar um novo chamado para o nosso 1 Visualizar chamados que vocé realizou

departamento de suporte l‘l*‘:‘t::- anteriormente

Base de conhecimento

= Artigos TOP da base de conhecimento: Visualizacdes
=| Decretos, Portarias e Circulares 80
=| Acdrddo TCU / Parecer Juridico PGDF 53
2| Instrucdo Mormativa - N® 01/2018 - Ordenador de Despesas 11
» Ultimos artigos publicados na base de conhecimenta: Data de publicacao
=| Instrucdo Mormativa - N°® 01/2018 - Ordenador de Despesas 22-10-2018 09:11:04
& NOVA REGRA EMISSAD NE (PSIACOS0) - Mensagem SIGGo n? 19226 01-10-2018 15:49:06
= Acdrddo TCU / Parecer Juridico PGDF 22-08-2018 13:15:50

» Visualizar conteido da base de conhecimento

Importante!

A abertura de chamado pelo Suporte ao
Usuario (HESK) é importante, pois € por
A meio dele que conseguimos identificar
as inconsisténcias ocorridas durante a

utilizacéo do e-Contratos. “




HESK - Suporte ao usuario

Enwviar um ticket

Programa ComprasDF = Suporte ao e-Contratos = Enviar um ticket

Utilize este formuldrio para enviar uma solicitacdo de suporte. Os campos ohrigatdrios estdo marcsdos com *

%

Mome e Sobrenome:

*

E-mail:

Confirmar email: *

Orgdo: * | Selecione o Orgdo r

Telefone: =‘| |

Assunto: * |
Mensagem:

Anexos: | Escolher arguivo | Menhum arguive selecionado
| Escolher arquivo | Menhum arquiveo selecionado

| Escolher arquive | Nenhum arquive selecionado
Limite de anexo de arquivos

Prevencdo SPAM: * Digite o nimero gque vocé vé na imagem abaixo.

Orientamos que para melhor compreensao do chamado, o usuario podera enviar uma imagem da tela
onde o possivel problema ou duvida possa estar ocorrendo. Para isso, na tela de preenchimento dos
dados do usuario, existe a possibilidade de envio de até 3 anexos.

Toda interagdo sobre o sistema ocorrera por meio do chamado que, uma vez aberto, gera um ID de
Rastreamento, disponibilizado no e-mail cadastrado do servidor. Ap6s investigacdao do chamado,
nossa equipe respondera o chamado também por meio do HESK.




HESK - Suporte ao usuario

Suporte ao e-Contratos
Programa ComprasDF = Suporte ao e-Contratos | |ﬂ

Visualizar ticket existente -iffs——
Visualizar chamados que vocé realizou
anteriormente

'

Enviar um ticket
Enviar um novo chamado para o nosso
departamento de suporte

-
N

Base de conhecimento

» Artigos TOP da base de conhecimento: Visualizacdes
Decretos, Portarias e Circulares 80
Acorddo TCU / Parecer Juridico PGDF 53
Instrucdo Normativa - N2 01/2018 - Ordenador de Despesas 11
» Ultimos artigos publicados na base de conhecimento: Data de publicacdo
Instrucdo Normativa - N2 01/2018 - Ordenador de Despesas 22-10-2018 09:11:04
NOVA REGRA EMISSAQ NE (PSIAQO080) - Mensagem SIGGo n® 19226 01-10-2018 15:4%9:06
Actrddo TCU / Parecer Juridico PGDF 22-08-2018 13:15:50

» Visualizar conteido da base de conhecimento

Visualizar ticket

Frograma ComprasDF = Suporte ao e-Contratos = VWisualizar ticket

Visualizar ticket existente

ID do ticket rastreador:

|8M5-521-HHNS -~

| Visualizar ticket

Esqueceu ou quer receber todos os IDs de
rastreamento dos chamados?

Se ainda persistirem duvidas a respeito do chamado aberto, o usuario podera devolver a solicitagao a

equipe e-ContratosDF para esclarecimento utilizando o mesmo ID de Rastreamento, seguindo o
seguinte passo:

1) Buscar o chamado pelo ID de Rastreamento recebido no e-mail informado;
2) Preencher o campo Adicionar Resposta;
3) Clicar no campo Enviar Resposta.




HESK - Base de Conhecimento

Suporte ao e-Contratos
Programa ComprasDF = Suporte ao e-Contratos | | “

) )

| Enviar um ticket
‘._ Enviar um novo chamado para o nosso
= departamento de suporte

|7 Visualizar ticket existente
'y Visualizar chamados que vocé realizou
Tfj_‘L"‘:)\ 7% anteriormente

Base de conhecimento

» Artigos TOP da base de confhecimento: Visualizacoes
Decretos, Portarias e Circulares 80
Acérddo TCU / Parecer Juridico PGDE 53
Instrucdo Normativa - N2 01/2018 - Ordenador de Despesas 11
» Ultimos artigos publicados na base de conhecimento: Data de publicacdo
Instrucdo Normativa - N° 01/2018 - Ordenador de Despesas 22-10-2018 09:11:04
NOVA REGRA EMISSAQ NE (PSIAC080)_- Mensagem SIGGo n® 19226 01-10-2018 15:49:06
Acorddo TCU / Parecer Juridico PGDF 22-08-2018 13:15:50

» Visualizar conteiido da base de conhecimento -

Ao consultar a Base de Conhecimento na ferramenta HESK, foram disponibilizados documentos
alusivos ao sistema bem como os decretos, acordaos e pareceres.

Base de conhecimento

Programa ComprasDF > Suporte ao e-Contratos = Base de conhecimento | | “

Base de conhecimento € uma colecdo de respostas para as questdes mais frequentes {(FAQ) & também de artigos que
proveém recursos de auto ajuda para os usuarios. Vocé pode ler os artigos € também pesguisa-los.

» Subcategorias:

e

[ Decretos, Portarias e Circulares [CJManual do Sistema e-Contratos

Decretos, Portarias e Circulares Manual de usuario - Sistema e-Contratos

[C1Instrucdo Normativa - IN 05/2017 [T Acordde TCU / Parecer Juridico PGDF

Instrucdo Mormativa n? 5 de 2017 (Decreto e IN n® 05) Acorddo TCU / Parecer Juridico PGDF

[Z]Emissdo de NE - Orientacdo SUCON [C)Instrugdo Mormativa - N® 01/2018 - Ordenador de
NOVA REGRA EMISSAD NE (PSIAQ080) - Mensagem SIGGo  L€Spesas

no 19225 Instrucdo Mormativa - N® 01/2018 - Ordenador de Despesas

» Artigos nesta categoria:
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