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Acerca de este documento

Acerca de este documento

Pdblico objetivo

Este documento describe cdbmo navegar por el portal Service Desk de la UPU para solicitar asistencia
sobre nuevos servicios (solicitud de servicio) o solucionar un problema (incidente).
o Importante:

» Solo se puede utilizar el portal Service Desk de la UPU para solicitar asistencia. No se pro-
porcionara soporte por correo electronico.

o La UPU recomienda utilizar Google Chrome para acceder al portal Service Desk. El portal no
es compatible con Internet Explorer.

Cdmo utilizar este manual

Este documento describe cémo navegar por el Portal Service Desk de la UPU para solicitar un servicio

0 informar de un incidente. Para obtener informacién sobre:

« las solicitudes de servicio, consulte Solicitudes de Servicio en la pagina 9.

« incidentes, consulte Incidentes en la pagina 14.

e cOmo buscar en la base de conocimientos, consulte Funcion de busqueda en la base de
conocimientos en la pagina 17.

o cOmo utilizar la funciéon Muéstreme, consulte Funcionalidad “Muéstreme" en la pagina 18.

Queda prohibido copiar, reescribir o redistribuir este documento de cualquier forma. Hacerlo con-
stituye una violacion de las leyes internacionales sobre derechos de autor. No obstante, la UPU
agradece sus aportaciones. Para consultas o solicitudes de servicio, puede plantearlas en https://sup-

port.upu.int.
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Introduccién

Introduccidon

Definiciones

Solicitud de servicio
Una Solicitud de Servicio es una solicitud formal de un usuario para que se le proporcione algo.

Se plantea cuando un usuario requiere acceso a un nuevo servicio de la UPU, asistencia o ase-
soramiento para mejorar un servicio informatico existente. Cada solicitud tiene un identificador tinico:
RFS_yyyymmdd_nnnn, donde:

o RFS: Solicitud de servicio

yyyy: ano de creacion de la solicitud
« mm: mes de creacién de la solicitud
« dd: dia de creaciéon de la solicitud

e NNNN: numero
Incidente

Un incidente es una interrupcion no planificada del servicio o una reduccion en la calidad de un ser-
vicio. Cuando algo no funciona exactamente como se supone que debe hacerlo, provoca inter-
rupciones no planificadas en el servicio y crea un incidente. El servicio de soporte de la UPU debera
proporcionar una solucion rdpida que resuelva la interrupcion y restaure el servicio a su capacidad
maxima.

Cada incidente tiene un identificador tinico: IN_yyyymmdd_nnnn, donde:
o IN: Incidente

yyyy: ano de creacion de la solicitud

« mm: mes de creacion de la solicitud
o dd: dia de creacidn de la solicitud
e« NNNN: numero

Tarea

Una tarea es una accion o lista de acciones que debe completar la persona responsable de una act-
ividad dedicada.

Base de datos de conocimientos (KB)

Una base de datos de conocimientos es un repositorio que contiene informacién de solicitudes fre-
cuentes cuya respuesta se conoce. La base de conocimientos facilita a los usuarios la busqueda de solu-
ciones a sus problemas antes de solicitar ayuda al servicio de soporte de la UPU.




Introduccion

Iniciar / cerrar sesion desde el portal Service Desk

1. Para iniciar sesion en el portal Service Desk, siga el proceso que se describe en el sitio web de
la UPU: https://www.upu.int/en/Contact-us/IT-support.

El sistema cierra la sesion del portal Service Desk automaticamente después de quince

minutos de inactividad.

Session Expired/Timeout

[us to yser inagtefte your sesion sspired, Chek the following Bnk bo start 3 new sessicn,

Pagina de inicio del portal Service Desk

Después de iniciar sesion, se muestra la pagina de inicio.

(5 £ SERVICE DESK — rarbionor oy e a4 s = C Z & (R

Necesito N Algo ests Ver mis

Solicitudes

A R O

Funciones disponibles

%E:} E SERVICE DESK Desde cualquier lugar del portal,

haga clic en cualquiera de estas
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Introduccién

opciones para volver a la pagina de

INICIO
inicio.
CATALOGO DE Haga clic en este texto para acceder
SERVICIOS

al catadlogo de servicios de la UPU.

Haga clic en uno de estos botones
para comprobar y validar sus soli-
citudes de servicio o tickets de incid-
encias, o para ver el cuadro de
mandos.

EN

El idioma por defecto de la interfaz.
Pulse este boton para cambiar el
idioma. Los idiomas admitidos son:
inglés (EN), francés (FR) y espanol
(ES).

Debe cerrar la sesion y volver a ini-
ciarla para aplicar el idioma selec-
cionado.

Demo PTC Customer

Identidad del usuario que inici6 ses-
ion.

G

Haga clic en este boton para cerrar
sesion en la aplicacion.

Noticias

Pulse aqui para acceder o buscar noti-
cias.

¢ Qué necesitas hoy?

Haga clic en este campo para intro-
ducir los criterios de basqueda de
entradas en la base de conoci-
mientos.

Contactenos

Haga clic en Contactenos si desea
aportar sugerencias o comentarios
sobre el Portal del Service Desk de la
UPU.

ENVIAR SOLICITUD

Haga clic en este botén para crear
una nueva Solicitud de Servicio.

REPORTAR UM INCIDENMTE

Haga clic en este boton para reportar
un nuevo Incidente.




Introduccién

MUESTRAME

Haga clic en este boton para acceder
a todas sus solicitudes de servicio,
incidencias y tareas asignadas.




Solicitudes de Servicio

Solicitudes de Servicio

Catalogo de servicios

Haga clic en CATALOGO DE SERVICIOS en la cabecera para acceder al catalogo de servicios.

CATALOGO DE SERVICIOS

Servicios para oparadionas poskaks @
SErViCics para miembnos v delegados da la
5
Categoria
Salkcibed de snckipo de wienclén &2 sfucaddn Salcited da cortificada da salanialis fa smphio Salcitud de contratackin de parsansl

Servicios Generales (Logishica)

Servicics iInfamaticns = REGUEST FOR
B | A SPECIAL POST
S| ALLOWANCE [SPR) 2 REQUEST FOR 3| REQUEST FOR
B CONTRACT EXTEMNSION B A POST
Seliciiud de ind in por
I5PR) Sadicinid de prderiga de costrats [omras tespoesl) Salicnud de el asficaiain de e

El Catédlogo de servicios esta organizado en tres secciones:
1. Catélogo de servicios
2. Categorias de servicios

3. Servicios disponibles segtin la categoria seleccionada

Hay tres catalogos de servicios disponibles.

Servicios Descripcién

Servicios disponibles tinicamente para los emplea-
dos de la Oficina Internacional (IB). Existen tres cat-
egorias de servicios de IB:

Servicios de la Ol 1. Recursos humanos

2. Servicios Generales (Logistica)

3. Servicios informaticos

Servicios vinculados a productos informaticos
postales desarrollados por la UPU por cuenta de
operadores designados, organizaciones postales y
Servicios para operaciones otros.
postales 4
EI Para este tipo de servicio, un miembro del per-
sonal de la OI puede plantear una solicitud para
otra persona.




Solicitudes de Servicio

Servicios Descripciéon

Servicios prestados a los miembros de la UPU y a las
partes interesadas, como el registro de usuarios, cir-

Servicios para miembros y del- culares, LAHSO y otros.

egados dela UPU E Para este tipo de servicio, un miembro del per-

sonal de la OI puede plantear una solicitud para
otra persona.

Para acceder a un servicio, seleccione el catdlogo y, a continuacion, la categoria de servicios asociada al
catalogo seleccionado. Se mostraran todos los servicios asociados a esta categoria. Puede visualizar los

servicios en forma de tarjetas o tablas haciendo clic en estos dos iconos "™ situados en la parte
superior derecha de la pagina.

El acceso a los catalogos de servicios depende de los derechos de usuario de cada uno. El portal
muestra el mensaje “Usted no tiene acceso a este Catilogo” si su perfil no tiene suficientes derechos para
acceder al contenido del catalogo seleccionado. Por ejemplo, el perfil "Miembro y socio de la UPU" no
tiene acceso al catalogo Servicios de la Ol.

Buscar un servicio

1. Seleccione el catalogo y la categoria correspondientes.

2. En la barra de busqueda, escriba una palabra para buscar entre todas las entradas del cata-
logo activo, por ejemplo, CDS, para buscar entradas de CDS.

CATALOGO DE SERVICIOS

Catalaga —

Servicias 18

Servicios para aperaciones postales.

Servicios para miembeos ¥ dalegadas de la

UFL T iR
CDS CDS.rosT
Categoria
':D“Tl?ﬁﬂ".'l 0% - Customa Declarstion System Ch% . POsT

Daspachs de aduana

Comen

Soluciones para Sarecos Postales dea

Pago

3. Para borrar los criterios de busqueda, haga clic en el simbolo X en la barra de busqueda.

4. Sininguna entrada en el catdlogo de servicios coincide con sus criterios, puede enviar una
nueva solicitud haciendo clic en el boton ¢No encuentras lo que estas buscando?.

Solicitudes de servicio

Crear una solicitud de servicio para un Servicio de la Ol

4 T .
[ Esta seccion aplica inicamente al personal interno de la UPU.
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Solicitudes de Servicio

A titulo ilustrativo, plantearemos una solicitud de un nuevo ordenador portatil.
1. Inicie sesién en el Portal Service Desk de la UPU.

2. Haga clic en la opcién CATALOGO DE SERVICIOS de la cabecera. Por defecto, el catalogo
de Servicios de la OI esta seleccionado. Déjelo sin cambios.

3. Seleccione la categoria Servicios Tl. Se muestran los servicios disponibles.

4. Dado que estamos planteando una solicitud de un ordenador portatil, haga clic en la opcién:

Ordenadores.
Catalogo a

Sarviiios para oparadonas postaks

Saryicios para miembras y delegados da la (_—\"5 .

LPL T 1 2 Access o @
T@\I' S REQUEST u
Categoria &
Recursas Humanas Accean remote | Aoceno y cuenias fomrea elecirénice y comuricacdn

Servioos Generales (Logshca)

Servicios informaticos. r— Qn)}l
3 @D &

Gealidin de ardhivas y cerpeias Intemet Mrelidad del persanal

[ Sk =

5. Haga clic en Nueva solicitud. Aparecerd una nueva ventana.

Equipos informaticos, periféricos y accesorios

JEnqué puedo ayudarle? *

Descripcidn *

B I U & x x¥ A= Ti- & 49 =2~ = = =2 E M~ =
& Kk % B O S
Urgencia *
3 - Bajo (%]
Adjuntos

NOTA: Para agregar varios archivos, jcomprimalos juntos ! También se pueden cargar nuevos archivos después de crear el ticket.

Ok Cancelar

6. Especifique de qué trata la solicitud seleccionando una opcion en la lista desplegable.

11



Solicitudes de Servicio

7. Introduzca una descripcion de la solicitud.
8. Asigne el nivel de urgencia.

9. Opcionalmente, puede adjuntar documentos que respalden su solicitud antes de pulsar Ok.
El sistema muestra un mensaje de confirmacién y le notifica por correo electréonico que su
solicitud de servicio ha sido registrada.

Crear una solicitud de servicio de operaciones postales

Utilice esta seccién como referencia para presentar una solicitud de servicio si es usted operador
postal o cliente de la UPU.

1. Haga clic en el boton ENVIAR SOLICITUD en la pagina de inicio del Portal de Servicios de la
UPU.

Necesito
Algo

Citener software, solicitar acceso a 13 red, solicitar un ordenador portatil, un

teléfona y mas.

ENVIAR SOLICITUD

2. Seleccione el Catalogo de Servicios para las operaciones postales y la categoria cor-
respondiente para visualizar los servicios disponibles y, a continuacion, haga clic en el ser-
vicio deseado. Alternativamente, puede realizar una busqueda directamente como se
describe en Buscar un servicio en la pagina 10.

3. Haga clic en el botén Nueva solicitud para completar el formulario de solicitud. Los campos
en la parte superior del formulario varian segtn el servicio que seleccione. Los campos en la
parte inferior del formulario, comenzando con el campo Titulo, son los mismos para todos
los formularios independientemente del servicio elegido. Los campos marcados con un
asterisco (*) son obligatorios.

12



Solicitudes de Servicio

Solicitud de servicio CDS.POST

CDs Options *

iEn qué puedo ayudarle? *

Descripcidn *

B I LK} & Xy A~ Ti= G}i - E~ E E 3 B B~ =

& Ok e E O 4

Urgencla *
3 - Bajo e

Adjuntos

MNOTA: Para agregar varios archivos. jcomprimalos juntos! Tamblén se pueden cargar nuevos archivos despucs de crear el ticket

K N

[ Puede formatear la descripcién utilizando las herramientas de formato. También puede

adjuntar un documento de respaldo segtin sea necesario.

4. Después de ingresar la informacion, haga clic en OK para confirmar. Recibira un correo elec-
tronico de confirmacion de noreply@upu.int con la referencia de la solicitud. Este es un
correo electronico sin respuesta y no es necesario que responda ni realice ninguna otra
accion.

13



Incidentes

Incidentes

Los empleados de OI pueden reportar incidentes en nombre de terceros. Los usuarios externos, como
el personal de los operadores postales o los clientes de la UPU, no estan autorizados a hacerlo, sélo
pueden notificar incidentes que experimenten o en los que estén directamente implicados.

Reportar un Nuevo incidente

1. Inicie sesion en el Portal Service Desk de la UPU.

2. Haga clic en el boton REPORTAR UN INCIDENTE en la pagina de inicio.

Algo esta

danado

:Problemas con alguno de los Serviclos del CTF - IPS,
POSTMET, IFS, CDS, DPS...7 ;Con su PC, impresora,

contrasefa, Internet o acceso a la red?

Te podemos ayudar.

REPORTAR UN INCIDENTE

3. Ingrese los detalles del incidente. Los campos marcados con un asterisco (*) son obligatorios.
Nuevo Incidente

Infosec Incidente [
Categoria de Servicio™

Servicios de TI(1B) -

Servicio afectado *
Titulo *

Descripcidn *
B I U & % 2 AT~ B I~rE~r = = E = @G- =

A % B ¢ S

Incidente de seguridad de la Marque esta casilla para notificar un incidente de

14



Incidentes

informacién (Infosec)

Categoria de Servicio

Solicitado por

Servicio afectado

Titulo

Descripcion

Urgencia

Impacto

Adjunto

seguridad de la informacion. El Portal Service Desk
de la UPU notifica al:

« Equipo de soporte para que cierre el incid-
ente lo antes posible

o Administrador de Incidentes de Seguridad
(SIM) para alertar al Equipo de Respuesta
de Seguridad de la Informacién (SIRT)

Seleccione la categoria de servicio en la lista despleg-
able.

Si selecciond Servicios para las operaciones
postales o Servicios para los miembros y del-
egados de la UPU en el campo Categoria de ser-
vicio, este campo se muestra con su nombre como
valor predeterminado. Si usted es un empleado de
IB que notifica un incidente en nombre de otra per-
sona, seleccione el nombre de la persona en la lista
desplegable.

Seleccione el servicio afectado por el incidente en la
lista desplegable. Las opciones disponibles en la
lista son los servicios para los que tiene derecho a
plantear una solicitud de incidente. Esto depende
del acuerdo de licencia de su organizacién con la
UPU. Puede filtrar las entradas del catalogo de
incidencias escribiendo texto en el campo Buscar
nombre.

Escriba el titulo del incidente.
Describa el incidente en detalle.

Assign the incident an urgency level. Asigne al
incidente un nivel de urgencia. Consulte Urgencia,
Impacto y Prioridad en la pagina siguiente.

Seleccione el impacto del incidente en la lista
desplegable. Consulte Urgencia, Impacto y Pri-

oridad en la pagina siguiente.

Adjunte los documentos justificativos necesarios.

4. Haga clic en Ok.

15




Incidentes

Urgencia, Impacto y Prioridad

La prioridad de un incidente suele determinarse evaluando su impacto y su urgencia: La urgencia es
una medida de la rapidez con la que se requiere la resolucion del incidente. El impacto es una medida
del alcance del incidente y del dafio potencial causado por el mismo antes de que pueda resolverse.

« Impacto: Show stopper, Mayor o Menor
« Urgencia: Alto, Medio o Bajo,
« Prioridad: Critico, Alto, Medio o Bajo

La prioridad se calcula en consecuencia.

Prioridad Urgencia
Alto Medio Bajo
Impacto Show stopper Critico Alto Medio
Mayor Alto Medio Bajo
Menor Medio Bajo Bajo

16



Funcion de busqueda en la base de conocimientos

Funcién de busqueda en la base de conocimientos

La Base de conocimientos (KB) es un repositorio de informacioén sobre servicios e incidentes. En la
misma Usted puede averiguar si ya existe informacion sobre un servicio/incidente antes de crear una
nueva solicitud.

Buscar una entrada

1. En la pagina de inicio, ingrese una palabra en el campo ;COMO LO HAGO? luego presione
Enter o haga clic en el icono de busqueda. El sistema realiza la busqueda.

('_CEJI'I'ID lo hagu? £ 0w pecestas hoy?

Si hay servicios o incidentes que corresponden a sus criterios de busqueda, el Portal Service

Desk de la UPU lo muestra. En caso contrario, no se muestra ninguna informacion.

17



Funcionalidad Muéstreme

Funcionalidad Muéstreme

Descripcién general

En cualquier momento, puede acceder a sus solicitudes de servicio, incidencias o tareas abiertas desde
la pagina de inicio haciendo clic en el icono correspondiente.

®o Haga clic en este icono para ver el progreso de las solicitudes de
servicio y los incidentes que ha enviado.

@ﬂ Haga clic en este icono para acceder a todas las solicitudes de ser-
vicio e incidencias pendientes de validacion.

Haga clic en el siguiente icono para ver un grafico con el
numero total de tickets (solicitudes o incidentes) recibidos dur-

ante un periodo de 12 meses y como estos se dividen en difer-

entes categorias.

Alternativamente, puede acceder y ver el estado de todas sus solicitudes de servicio e incidentes
haciendo clic en el boton MUESTRAME de la pagina de inicio.

Ver mis

Solicitudes

Ver el estado y los detalles de todas sus solicitudes y
fickets. Actualice los tickets o responda a las consultas de la

mesa de servicio,

MUESTRAME

El Portal Service Desk de la UPU muestra la seccion TODOS LOS TICKETS con pestarias para incid-
entes y solicitudes, tickets resueltos a la espera de confirmacion y panel de control.

Todos los tickets

INCIDENCIAS ¥ SOLICITUDES TICKETS RESUELTOS EN ESPERA DE VALIDACION SALPICADERD

Filtros: Titule, destinatana, ndmere de toket, categona m

18



Funcionalidad Muéstreme

Al hacer clic en el icono / pestafia correspondiente se muestra:
« todas las solicitudes e incidentes independientemente del estado
« todas las solicitudes e incidentes a la espera de confirmacion

« el panel de control, que en forma de grafico muestra los incidentes y solicitudes presentados
a lo largo de 12 meses

ﬁ La zona horaria a la que se hace referencia en la solicitud / incidente se establece en la zona hor-
aria de Berna, Suiza, la hora de Europa Central (CET).

Actualizar los detalles de una solicitud de servicio / incidente

Puede actualizar su solicitud / incidente enviado en cualquier momento mientras aiin se encuentra en
el estado "En progreso".

1. Filtre las entradas introduciendo sus criterios en el campo.

Todos los tickets

INCIDENCIAS Y SOLICITUDES TICKETS RESUELTOS EN ESPERA DE VALIDACION SALPICADERD
RESUELTOQ Titulo, destinatario, nimerno de teket, categoria ﬂ

El Portal Service Desk de la UPU muestra los resultados que corresponden a sus criterios de

Filros: TODOS | ESPERANDO COMENTARIO ESESTHS]

busqueda.

Todos los tickets

TICKETS RESUELTOS EN ESPERA DE WALTDACTION SALPICADERD

Filtros: e FSPERANDC COMENTARIO  EMN CURSDO  RESUELTD Titubo, destinatario, ndmero de ticket, categoria m

Prsevin che Tirhed iy Extasti | Thiaa §

20221 1 90_S008 dCamada | Scheama for ITMATT errge In production

[ Calwgoria : Cerrady

ROV /2022 122421 a3

Fmuslie ol Prwvaer s MY obe sl ibaall Jm Carkan e fi o by i 2] e

T Ol B b PI—— e Lot o

Dhestinaiaria | i

=500 & Low

Piimsara de ficked B Erbacko : Thua 1

IH_ 20221219 0002 {Suipesdisa) CD5 v 2022.1.5 Taikees

Copmiba #l | Calngroria |

SOl 1s0s o =3

———tE Primara M= da wallcitor m canoa S el ficaciin Sel bilee) g

[re—— Friaridsd
S50 2 High

P che Ticked iy Febacia | it 1

BFS_0221025 0005 (Suspendids) Comrdry code and operator code

25102022 123754 D5 - Cutams Declarakion Sytes

Raiusslie i Privasra i e ol il it ©arit b oL i i i) | .-:-,"'

Datinaiaria | Frizridad :
S53N 4 Lot

2. Haga clic en el numero de ticket para acceder a los detalles de la solicitud/incidente. Se
muestran los detalles de la solicitud/incidente.
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Himaern de ticket: RFS_20221209_0001

Titubo:

Ervviado <l 0BF127 2022 0444533 [EMTHOL100) Barn
Fecha de cierra! {GMT+01:00) Barn

Estador Suspendido

L]

-—

-

m PricidadiBaja

Descripcin;
Cerrar Daar Colaagub,

hope all is well with yow

Wa've received motification than thers Fave BSan Soma iTEue with 3 metiegs sent fram SZ350 o S350 [refersncs numbsr
NTR: a20].

From what we were sble to deduce. the ftem LETS82B51225E contsing invalid interogation signs T in the EMA snd EMB
segments genersting the issue {see screenshots below for reference]

Kindly warify this and resand the massags.

. - e

Comenzade el Completado al Accian

Grupo 3 cargo Comentaric
222022 35T V22022 00-R5T E-Mail entrante 2
BU12r2022 06:38-52 B1/1202022 05:38:52 Suspendido BOE Service Desk i<l Bear Coleague,
20M212022 15:21:20 20122022 15:21:20 Fin da SUSpancitn S0C Sardza Dask ﬁ

La pagina muestra informacion sobre:
« estado de la solicitud / incidente
« historial o las acciones que se han realizado sobre la solicitud / incidente
« accién que se puede realizar sobre la solicitud / incidente

3. Haga clic en el botén Actualizar para abrir una ventana en la que podrd introducir cambios
en la descripcion del ticket y cargar documentos.

Actualizar Ticket

Descripoidn
B I U 5 x # A-TI- 8 T-E-rE = = E W+ -

- k % i) L .

Adjunto archivo

[ |
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4. Para ver los detalles de una entrada, haga clic en el icono de lupa correspondiente en la
columna Comentario. Para cerrar los detalles, haga clic en el icono X.

Comenzads | Campletads sl Accidn Grupa a carga Camentaria
12022 08.85 12 11172022 05:48: 12 Terminacitn articipeds &7 Ciecrs praviitns BOC Senvics Dask ﬁ

TR 0g:&i12 TR Enag 12 Tenminacidn antripsds = Cierme previsto ﬂ
Gt rakooEe b Ml and unSerilend Thanks and caiing skl

Gob rasperda by mail and undarstand. Thanks amd closing tickat

5. Para ver detalles de cualquier problema relacionado con la solicitud / incidente, haga clic en
la pestaria Problema.

Problema asociado Causa inicial Version liberada Estado Fecha liberada

Ningun problema relacionado

6. Para acceder a los archivos cargados o cargar un nuevo archivo para una entrada, haga clic
en la pestafia Adjuntos. Puede abrir el archivo existente haciendo clic en el nombre del doc-

umento y cargar uno nuevo haciendo clic en el botéon Cargar

Document Hame # Description Creation Date

MicrosoftTeams-Image 3.png 28082023 16:02:55

7. En el campo Descripcidn, introduzca comentarios sobre el archivo adjunto antes de hacer
clic en Cargar archivo.

Subir archivo x

Drascripcidn

Se afadira una nueva entrada a la lista de la pestafia Archivos adjuntos.

Cerrar una solicitud / incidente

Puede cerrar su solicitud / incidente en cualquier momento mientras aiin se encuentra en el estado En

progreso.
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1. Abra la solicitud / incidente relevante.
2. Haga clic en el boton Cerrar.

3. Ingrese comentarios sobre el cierre en el campo Detalles de cierre.

| Cancelar Enviar

4. Haga clic en Enviar para confirmar el cierre; de lo contrario, haga clic en Cancelar. Una vez
enviada, se agrega una nueva entrada a la pestaria Historial y la solicitud / incidente se
establece en el estado Cerrado.

E‘F Mientras se procesa la solicitud / incidente, el equipo de soporte puede pedirle que

realice algunas tareas de acuerdo con la aprobacién o resolucion de la solicitud / incidente.

Puede acceder a los detalles de la solicitud / incidente utilizando el icono del lapiz.

Aprobar la solicitud / incidente

Si el incidente se ha resuelto o la solicitud de servicio se ha cumplido de acuerdo con sus requisitos, la
solicitud / incidente cambia al estado Solucionado y se le solicita que apruebe la solicitud / incidente
con el botén Aprobar.

1. Haga clic en la pestafia SOLICITUDES RESUELTAS EN ESPERA DE VALIDACION. Aqui se
muestran todas las solicitudes o incidencias pendientes de confirmacién por parte del soli-
citante.

Todos los tickets

INCIDENCIAS ¥ SOLICITURES TICKETS RESUELTOS BN ESPERA DE VALIDACION SALPICADERD
Flll'\‘.ﬂ.m Tiule, destinatarie, nimans da tidket, categaria B

P =
I [- =

iy Swrvice Warsigparrast Food

et Pradan 1 tarvea

Aiplatibe dhla Sabasibe PP —————

2. Filtre o busque y, a continuacion, haga clic en el ticket correspondiente para aprobarlo.

3. Haga clic en el botén Aprobar de la ventana que aparece.
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O

5O
T

4. Introduzca comentarios sobre la aprobacion en el cuadro Comentario y haga clic en el boton

Aceptar.
Aprobar
[Comments]
B U o o AT TIr B G- 2 = = =2 =2 kv =
s kR % @
Adjunios
[ )

5. Haga clic en Ok para aprobar la solicitud / incidente. La solicitud / incidente cambia al
estado Cerrado y se agrega una nueva entrada a la pestaiia Historial.

También puede cancelar el proceso de aprobacion haciendo clic en Cancelar. El sistema le

solicitara que confirme la cancelacion.

Rechazar una solicitud / incidente

Si el incidente no fue resuelto a su gusto o no se satisface su solicitud de servicio concreta, puede
rechazar la solucion.

1. Haga clic en la pestafia SOLICITUDES RESUELTAS EN ESPERA DE VALIDACION.
2. Filtre o busque y, a continuacion, haga clic en el ticket correspondiente para rechazarlo.

3. Haga clic en el botén Rechazar. Se muestra la ventana de Rechazo.
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Rechazar
NOTA: Para agregar varios archivos, jcomprimalos juntos | También se pueden cargar nuevos archives después de crear el ticket
Adjuntos
Comentario *
B I LUJ % # A~ Tl & =~ = =E E = - =
- k k] = < "

(=) =—]

4. Introduzca comentarios sobre las razones para el rechazo de la solucion en el cuadro
Comentario y haga clic en el botéon Aceptar.

Haga clic en Ok. La solicitud / incidente cambia al estado "Reabierto” y se agrega una nueva
entrada a la pestafa Historial.

También puede cancelar el proceso de rechazo haciendo clic en Cancelar. El sistema le soli-

citara que confirme la cancelacion.
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Notificaciones y comunicaciones

Mientras se procesa su solicitud / incidente, el Portal Service Desk de la UPU envia una notificacion:
« con la referencia de la solicitud / incidente una vez registrada

« cuando la solicitud / incidente se asigna al equipo de soporte / miembro del equipo de
soporte

« para solicitar una accion (por ejemplo: aprobacion) o informacion (por ejemplo: archivos de
registro)
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Noticias

La UPU puede comunicar informacion a sus usuarios finales a través del portal Service Desk. Puede
acceder a un historial de todas las noticias publicadas o ver las noticias activas usando la barra de Noti-
cias.

Acceso al historial de noticias

1. En la pagina de inicio, haga clic en Noticias en la barra de noticias.
Noticias |

Se muestra el historial de todas las noticias publicadas.

2. Haga clic en el cuadro de noticias para acceder al texto completo.

f?

" Buscando por Noticias ?

E\-"IEian'.ranidcn al portal d. :“i-"l-UPLI Service Desk - Vi...
El portal ha sido objelo de una JComa? Haga clic agui para ver
sene de aclualizaciones I2 infroduccion a la herramienta
recientes. Las notas de la version de gestion de servicles de Tl de
se publicaran en breve. la UPU.

J1ORGNIA 168143 30N 15:43:00

3. Para volver a la lista completa de noticias, haga clic en la flecha Atras.

o Volver

Bienvenido en el Centro de Ser

Acceso a las noticias activas

Las ultimas cinco noticias se muestran una a una con una frecuencia regular.
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1. Haga clic en el titulo de la noticia activa para acceder al texto completo.

2. Haga clic en X para cerrar la ventana.
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