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Acerca de este documento

PUblico objetivo

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

Notas:

e Solo se puede utilizar el portal de la mesa de servicio para solicitar
asistencia. No se proporcionara soporte por correo electrénico.

e El CTP recomienda utilizar Google Chrome para acceder al portal Service
Desk. El portal no es compatible con Internet Explorer.



Introduccion

Definiciones

Solicitud de servicio

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

Una solicitud de servicio se genera cuando un usuario requiere acceder a un
nuevo servicio de la UPU, asistencia o asesoramiento sobre la actualizacion de
un servicio de TI existente.

Incidente

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

Tarea

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

Base de datos de conocimientos (KB)

Una base de datos de conocimientos es un repositorio que contiene informacion
de solicitudes frecuentes cuya respuesta se conoce. La base de conocimientos es
la primera ayuda a la que puede recurrir un usuario, antes de pedir ayuda en
caso de que no encuentre la respuesta.

La base de conocimientos facilita a los usuarios encontrar soluciones a sus
problemas antes de pedir ayuda al soporte de la UPU.

Iniciar / cerrar sesién 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

2. Para cerrar sesion, haga clic en el botén Cerrar sesidon para desconectarse
del portal Service Desk.


https://www.upu.int/en/Contact-us/IT-support
https://www.upu.int/en/Contact-us/IT-support

{Z2) £ SERVICE DESK

You have been logged out from the UPU Service Desk Portal.

To cpen a new session, please click here.

El sistema cierra la sesidn del portal Service Desk automaticamente
después de quince minutos de inactividad
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Pagina de inicio del portal Service Desk

Después de iniciar sesidn, se muestra la pagina de inicio.
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C'Cémo lo hago? 4 Que necestas hoy?

Necesito Algo esta . Ver mis -
Al danado Solicitudes

Obtanier software, solcitar acceso 4 a red, soikitar un ordenador ortatd, un mpresor ) ¢ Ver estados y detalios para (0das sus sokctudes y tickets. Acceder  surs
telifona y mis a red? Pode o convensaciones.

REPORTAR UN INCIDENTE MUESTRAME




Funciones de la Pagina de Inicio
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HOME

Haga clic en uno de estos
botones para

SERVICE CATALOG

Haga clic en este bot6n para
acceder al catalogo de servicios

de la UPU.
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Haga clic en uno de estos
botones para acceder a sus
solicitudes de servicio,
incidentes y tareas asignadas.
Consulte la funcionalidad
"Muestreme” para obtener
mas detalles.

EN

Interfaz de idioma
predeterminada:

e EN parainglés
e FR para francés
e ES para espanol

Demo PTC Customer

Identidad del usuario que
inicio sesion.

©

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

News | Welcome to the UPU Service Desk Pilot

Haga clic en "Noticias" o en
la pantalla de noticias activa
(ejemplo, Bienvenido al
programa piloto del Service
Desk de la UPU ") para
acceder a los detalles de las
noticias. Consulte: Noticias.

I ¢ Qué necesitas hoy?

Haga clic en este campo para
ingresar criterios para buscar
entradas en la Base de
conocimientos, incidentes y
solicitudes de servicio.
Consulte la funcién: Funcion
de busqueda de la base de
conocimientos

ENVIAR SOLICITUD

Haga clic en este boton para
crear una nueva Solicitud de




Servicio.

Haga clic en este boton para

REPORTAR UN INCIDENTE .
reportar un nuevo Incidente.

Haga clic en este boton para
acceder a todas sus
solicitudes de servicio,
MUESTRAME incidencias y tareas
asignadas: Consulte la
funcionalidad ”"Muestreme”

para obtener mas detalles.

Haga clic en el boton de idioma para cambiar el idioma predeterminado de la
interfaz de usuario. Seleccione su idioma predeterminado y haga clic en Ok para
confirmar.

Change Language

Language

To apply the modification, please click on button OK and logout/login !

o |

Cierre la sesion y vuelvala a iniciar para aplicar el idioma seleccionado.




Solicitudes de Servicio

Catélogo de servicios
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Noticias |Bianvenido en el Cantro de Servicio dal UPU

CATALOGO DE SERVICIOS

Catalogo a

........................................

El Catalogo de servicios esta organizado en tres secciones:
e Catdlogo de servicios, resaltado en rojo
e Categorias de servicios, resaltadas en azul
e Servicios disponibles segtin la categoria seleccionada

Para acceder a un servicio, seleccione el catdlogo y luego la categoria de servicios
asociados al catdlogo seleccionado. Se mostraran todos los servicios asociados
con esta categoria.

Los catdlogos disponibles son los siguientes:

e Servicios de la OI: Servicios disponibles solo para empleados de la
Oficina Internacional.

e Servicios para operaciones postales: Servicios vinculados a productos
postales proporcionados por la UPU (ejemplo, IPS, compendios, etc.)

e Servicios para miembros y delegados de la UPU: Servicios prestados a
miembros de la UPU y partes interesadas (ejemplo, centro de
documentacion de la UPU, registro de delegados, etc.)

El portal muestra el mensaje “No tiene acceso a este catdlogo” si su perfil no
tiene suficientes permisos para acceder al contenido del catdlogo seleccionado.
Por ejemplo, el perfil “Miembro y Socio de la UPU” no tiene acceso al catalogo
de “Servicios de la OI".



Puede mostrar los servicios ordenados por nombre de servicio ascendente por

iconos o por lista utilizando estos dos iconos:

Buscar un servicio

1. Enlabarra de busqueda, escriba una palabra para buscar entre todas las
entradas del catalogo activo, por ejemplo, CDS, para buscar entradas de
CDS.

[cos N Q

{
CDS - Custom Declaration System €0 POST

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

Si ninguna 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?.

Solicitud de un nuevo servicio
Cada solicitud tiene un identificador tnico: RFS_yyyymmdd_nnnn donde:
e yyyy: ano de creacidn de la solicitud
e mm: mes de creacion de la solicitud
e dd: dia de creacién de la solicitud
e nunn: nimero

1. Para crear una solicitud, haga clic en ENVIAR SOLICITUD en la pagina

de inicio. R
mEER | 5 |

Necesito

Obtener software, solicitar acceso a la red, solicitar un ordenador portatil, un

teléfono y mas.

ENVIAR SOLICITUD




Se propone el catdlogo de servicios (consulte la seccion 3). Haga clic en el
icono de servicio para acceder al boton Nueva solicitud.

€DS - CUSTOM DECLARATION SYSTEM

Description:

Nuova Soacad

2. 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.

Solicitud de servicio CDS.POST

CDS Options *

(En qué puedo ayudarle? *

Titulo *

Descripcion *
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Urgencia *

3-8ajo [x]

Adjuntos

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

n

Nota: Puede formatear la descripcion utilizando las herramientas de

formato. También puede adjuntar un documento de respaldo segun sea
necesario.

Después de ingresar la informacion, haga clic en OK para confirmar.
Recibira un correo electrénico de confirmacion de noreply@upu.int con la



mailto:noreply@upu.int

referencia de la solicitud. Este es un correo electrénico sin respuesta y no
es necesario que responda ni realice ninguna otra accion.



Incidentes

Cada incidente tiene un identificador tinico: IN_yyyymmdd_nnnn, donde
* yyyy: ano de creacion de la solicitud
e mm: mes de creacion de la solicitud
e dd: dia de creacién de la solicitud

e  nuun: numero

Reportar un Nuevo incidente
1. Pararegistrar un Nuevo incidente haga clic en el boton REPORTAR UN
INCIDENTE en la pagina de inicio.

Algo esta »
danado

ZUn problema con su ordenador, impresora, contrasefia, acceso a Internet o
a la red? Podemos ayudarle.

REPORTAR UN INCIDENTE

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

Nota: Marque la casilla de verificacion del incidente de InfoSec para
informar un incidente de seguridad de la informacion. El portal Service
Desk de la UPU notifica a:

e Al equipo de soporte para cerrar el incidente lo antes posible

e Al Gerente de Incidentes de Seguridad (SIM) para alertar al
equipo de respuesta de seguridad de la informacién (ISIRT)



Nuevo Incidente

InfoSec Incidente [

[Impacted Product / Service]
Titulo *

Descripcion *

B I U & x x

Urgencia *

3-Bajo

Adjuntos

(%]

[Impact] *

3-Bajo

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

Co | e

Cuando hace clic en el campo Producto / servicio impactado, la
aplicacion muestra todos los productos y servicios (IPS, IFS,

Compendios, etc.) que puede presentar una solicitud de incidente segtin

el acuerdo de licencia de su organizacion con la UPU

Impacted Product / Service

Search Name

Name Version Status Category

cDs 2018 SP1 Production Mail Services
GMS STAR - Production General Services
IPS 2018 Production Mail Services
Letter compendium - Production Mail Services
Parcel Compendium - Production IMail Services
PNG - Post*Net Gateway 21 Test Mail Services
PNNM - Post*Net Mail Production Mail Services
QCS Mail = Production Mail Services

Puede filtrar las entradas del catdlogo de incidentes escribiendo texto en

el campo Buscar Nombre. Por ejemplo, escriba "correo" en este campo
para mostrar solo las entradas que se refieren a la produccion y los

servicios de correo.

mail

Name Wersion Status Category

CcDS 2018 SP1 Production Mail Services
IPS 2018 Production Mail Services
Letter compendium - Production Mail Services
Parcel Compendium - Production Mail Services
PNG - Post*Net Gateway 21 Test Mail Services
PNNM - Post*Net Mail Production Mail Services
QCS Mail Production Mail Services




3. Haga clic en Ok para confirmar los detalles del incidente.

Urgencia, Impacto y Prioridad

Para un Incidente, la prioridad se determina generalmente mediante la
evaluacion de su impacto y urgencia:

Urgencia es una medida de la rapidez con que se requiere una resolucion del
incidente.

Impacto es una medida de la extension del Incidente y del dafo potencial
causado por el mismo antes de que pueda resolverse.

e Impacto: Bajo, Medio o Alto
¢ Urgencia: Show stopper, Mayor o Menor
e Prioridad: Critico, Alto, Medio y Bajo.

La prioridad se calcula en consecuencia.

. Impacto
Prioridad - :
Alto Medio Bajo
Show stopper | Critico Alto Medio
8
(&S]
&
%” Mayor Alto Medio Bajo
Menor Medio Bajo Bajo




Funcién de busqueda de la base de
conocimientos

La base de conocimientos (KB) es util para averiguar si ya existe informacion
sobre un servicio o incidente antes de enviar una solicitud.

Buscar una entrada

1.

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

¢CO6mMO lo hago?

Si ninguna entrada coincide con sus criterios, no se muestra ningtin dato.

Resultados de la bisqueda

R T0408] Encurso | Resualio




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.

8
Mis Solicitudes

A Mis Incidentes

N Mis Tareas

Alternativamente, también puede hacer clic en la pestafa correspondiente.

‘TODOS LOS TICKETS

Solicitudes de servicio Incidentes Tareas

Al hacer clic en el icono / pestafia correspondiente se muestra:
e todas las solicitudes / incidentes independientemente del estado
e todas las solicitudes / incidentes "En marcha" con el estado

e todas las solicitudes / incidentes "resueltos", incluidos los que estan

TODOS LOS TICKETS
Solicitudes de servicio Incidentes Tar
# wrs_ 202104290022 ST
S e v e
# RFS_20210420_0020 m
......... fouia
# s 20210429 _001a [ o]

Por defecto, todas las entradas se ordenan en orden descendente.
Nota: La zona horaria a la que se hace referencia en la solicitud / incidente se
establece en la zona horaria de Berna, 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
aun se encuentra en el estado "En progreso"

1. Haga clic en el icono de lapiz junto a la referencia para acceder a los
detalles de la solicitud / incidente.



2. Filtre las entradas agregando los criterios en el campo.

Descripcion, titulo, destinatario, ndmero de ticket, categoria

Su filtro se aplica a toda la informacién mencionada en el campo
(Descripcidn, Titulo, etc.) El sistema muestra los resultados que coinciden
con sus criterios.

< ATRAS

1PS

i incidente. IN_20210428_0008

e 29/04/2021 16:40:16 (GMT+1 00) Ber

Suspendido

Comenzsdo sl

La pagina muestra informacion sobre:
e estado de la solicitud / incidente

e historial o las acciones que se han realizado sobre la solicitud /
incidente

e accion que se puede realizar sobre la solicitud / incidente

3. DPara ver los detalles de una entrada, haga clic en el icono de lupa L
correspondiente en la columna Comentario. Para cerrar los detalles, haga
clic en el icono X.

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

Problema asociado Causa inicial Version liberada Estado Fecha liberada

Ningin problema relacionado

5. 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 documento y cargar uno nuevo

haciendo clic en el botén Cargar



Document Name # Description Creation Date

Test 04/09:2020 16:18:12

6. En el campo Actualizar detalles, ingrese comentarios u observaciones
para la actualizacion.

Cancelar Enviar

7. Haga clic en Enviar para confirmar las actualizaciones; de lo contrario,
haga clic en Cancelar. Una vez enviado, se agrega una nueva entrada a la
pestafia Historial.

Cerrar una solicitud / incidente

Puede cerrar su solicitud / incidente en cualquier momento mientras atn se
encuentra en el estado "En marcha".

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

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

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 pestafa
Historial y la solicitud / incidente se establece en el estado "Cerrado".

Nota: Mientras se procesa la solicitud / incidente, el equipo de soporte puede
pedirle que realice algunas tareas de acuerdo con la aprobacion o resolucion de
la solicitud / incidente. Puede acceder a los detalles de la solicitud / incidente
utilizando el icono del l4piz.

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 botéon Aprobar.



Una vez que se hace clic, se muestra la ventana de aprobacion.

Approve

Comments

B I U x, x* A-Tl~ & 9I~-=- i i E = th =
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Attachment

N =N

1. Agregue un comentario y cargue archivos si es necesario.

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

También puede cancelar el proceso de aprobacion haciendo clic en
Cancelar. Se le pedirad que confirme la cancelacion.

Rechazar una solicitud / incidente

Si el incidente no se resuelve o su solicitud de servicio no se cumple, puede
rechazar la solucion haciendo clic en el boton Rechazar.

LY

Approve Reject

Se muestra la ventana de Rechazo.



Reject

Agregue un comentario y cargue archivos si es necesario.

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

También puede cancelar el proceso de rechazo haciendo clic en Cancelar.
Se le solicita que confirme la cancelacion.



Notificaciones y comunicaciones

Mientras se procesa su solicitud / incidente, el Portal Service Desk de la UPU
envia una notificacion:

e con la referencia de la solicitud / incidente tan pronto como lo envie

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

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



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 Noticias.

Acceso al historial de noticias

1. Enla 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.

ﬁ IPS 2021 Prod Issues % Welcome to the UPU Ser...

Following are the IPS 2021 Prod Pilot Phase
Issues

\Welcome to the UPU
Service Desk Portal. The
- 2: Does work pilot phase will start on the

- 1: Doesn't work

01/04/2021 16-44:23 08/042021 11:23:47

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

e Volver

Bienvenido en el Centro de Sei

Acceso a las noticias activas

Las altimas cinco noticias se muestran una a una con una frecuencia regular.

1. Haga clic en el titulo de la noticia activa para acceder al texto completo.

N 1P 2021 Prod Issues

Followng are Mme IPS 2021 Prod 1ssues

2. Haga clic en X para cerrar la ventana.



