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A propos de ce document

Audience

Ce document décrit comment naviguer au travers du portail du Centre de
Services de 1'UPU pour demander de Ilassistance sur de nouveaux
produits/services (demande de service) ou pour résoudre un probleme
(incident).

Remarques:

e Le portail du Centre de Services est le seul moyen a votre disposition
pour demander du support. Aucun support ne sera fourni en réponse a
un email.

e Le CTIP recommande 'usage de Google Chrome pour accéder au portail
du Centre de Services. Le portail n’est pas compatible avec Internet
Explorer.



Introduction

Définition
Demande de service

Une demande de service est une demande formelle d'un utilisateur pour
quelque chose a fournir. En d'autres termes, une demande de service est émise
lorsqu'un utilisateur a besoin d'informations sur l'acces a un nouveau service de
I'UPU, une assistance ou des conseils sur la mise a jour d'un service informatique
existant.

Incident

Un incident est une interruption de service imprévue ou une réduction de la
qualité d'un service. Lorsque quelque chose ne fonctionne pas exactement
comme prévu, cela provoque des interruptions imprévues du service et crée un
incident. Le support de I'UPU devra fournir une solution rapide pour résoudre
l'interruption et rétablir le service a sa pleine capacité.

Tache

Une tache est une action ou une liste d'actions a réaliser par le responsable d'une
activité.

Base de connaissance (KB)

Une base de connaissance est un référentiel contenant des informations
fournissant une aide immédiate basée sur les demandes fréquemment posées
pour lesquelles la réponse est connue. La base de connaissance est la premiere
aide a laquelle un utilisateur peut se référer, avant de demander de l'aide dans le
cas ou il ne trouverait pas la réponse.

Connexion/Déconnexion du portail du Centre de Services

1. Pour se connecter au portail du Centre de Services, veuillez suivre les
instructions disponibles sur le site web de 'UPU
https://www.upu.int/fr/Contactez-nous/Support-informatique

2. Pour se déconnecter du portail du Centre de Services, cliquez sur le
bouton « Déconnexion".

Y

) & SERVICE DESK
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You have been logged out from the UPU Service Desk Portal.

To open a new session, please click here,

Le systeme vous déconnecte automatiquement du portal du Centre de
Services apres quinze minutes d’inactivité.


https://www.upu.int/fr/Contactez-nous/Support-informatique

Start a new session (Lancer une nouvelle session)

Session expirée/ Timeout

En raison de [linactivité de 'utilisateur, votre session a expiré. Cliquez sur le fien suivant pour lancer une nouvelle session.

Page d'accueil du portail du Centre de Services

Une fois connecté, vous accéder a la page d’accueil.

(2) 2 SERVICE DESK [

Actualités |
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Comment faire?

Quelque chose

J'ai besoin de

quelque chose

Trouver un logiclel, demander un accbs réseau, commander un ordinatews
portable, un tééphone et plus encore.

ne fonctionne pas

Fonctions de la page d‘accueil

~
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Voir mes

Demandes

Voir e suid et e déeall de tous vos Incidents et demandes de service. Accéder
3 vos discussions.

3} & SERVICE DESK
Ou

ACCUEIL

Cliquez un de ces boutons
pour accéder a la page
d’accueil du Centre de
Services.

CATALOGUE DES
SERVICES

Cliquez ce bouton pour
accéder au Catalogue de
Services de I'UPU.

Cliquez un de ces boutons
pour accéder a vos
demandes de services,
incidents et taches
assignées. Cf
Fonctionnalités Voir pour
plus de détails.

FR

Langue par défaut de
I'interface:

e EN pour interface anglais
¢ FR pour interface francais

e ES pour interface espagnol




Demo PTC Customer

Identité de l'utilisateur
connecté.

©

Cliquez ce bouton pour
vous déconnecter du
portail.

Actualités | Bienvenue au Centre de Service Pilote de 'UPU

Cliquez “Actualités” ou
l"actualité en cours (p. ex.

« Bienvenue au Centre de
Service Pilote de 'UPU »)
pour accéder aux détails de
l’actualité. Cf Actualités.

De quoi avez-vous besoin aujourdhui ?

Cliquez dans ce champ
pour rechercher, selon
certains critéres, des entrées
dans la base de
connaissance, des incidents,
et des demandes de
services. Cf fonction de
Recherche dans la base de

connaissance.

‘ SOUMETTRE LA DEMANDE

Cliquez ce bouton pour
créer une nouvelle
demande de service.

SIGNALER UN INCIDENT

Cliquez ce bouton pour
créer un nouvel incident.

VOIR ‘

Cliquez ce bouton pour
accéder a toutes les
demandes de services,
incidents et taches
assignées: Cf
Fonctionnalités Voir.

Cliquer le bouton de langue pour changer la langue par défaut de I'interface
utiisateur. Sélectionnez la langue par défaut et cliquer Ok pour confirmer ou

Annuler pour invalider le changement.

Changement de la langue

Langue

Pour appliquer la medification, merci de dliquer sur le bouton OK puis vous déconnecter/reconnecter !

(o f e

Déconnectez-vous et reconnectez-vous du portail pour appliquer la langue

sélectionnée.




Demande de service

Catalogue de services

CATALOGUE DES SERVICES

Catalogue e Q

Senvices de 1B

Recued de i poste mus ectres Recuel des s pastaus prsc Standare

postaux de paements

98 PT

Le catalogue de services est organisé en trois sections:
e Catalogue de services: encadré rouge
e Catégories de services: encadré bleu
e Services disponibles selon la catégorie sélectionnée

Pour accéder a un service, sélectionnez un catalogue, puis choisissez la catégorie
de services associée a ce catalogue. Tous les services disponibles dans cette
catégorie seront affichés.

Les catalogues disponibles sont les suivants:

e Services pour le BI: services disponibles pour les employés du Bureau
International uniquement

e Services pour les opérations postales: services liés aux produits postaux
mis a disposition par 'UPU (p. ex. IPS, compendia, etc.)

e Services pour les Membres et Délégués de 1’'UPU: services fournis pour
les membres et partenaires de 'UPU (p. ex. Centre de documentation de
I'UPU, Systeme d’enregistrement des délégués, etc.)

Le portail affiche le message, “Vous n’avez pas acces a ce catalogue ” si votre profil
n’a pas les droits suffisants pour accéder au catalogue sélectionné. Par exemple,
le profil Membre, partenaire ou observateur de 1’'UPU n’a pas acces au
catalogue Services pour le BI.

Les services peuvent étre affichés, triés par ordre alphabétique, par icones ou par

liste de noms en utilisant ces deux icones:




Recherche d'un service

1. Dans la barre de recherche, saisissez un mot pour retrouver toutes les
occurrences dans la catalogue actif (p. ex. recherche de tous les services
relatifs a CDS).

CDS - Custom Declaration System €DS POST

Pour effacer les criteres de recherche, cliquez sur le symbole X de la
barre de recherche.

Si aucune occurrence du catalogue de services ne correspond a votre
critere de recherche, vous pouvez soumettre une nouvelle demande de
service en cliquant Vous ne trouvez pas ce que vous cherchez ?

Nouvelle demande de service
Chaque demande a un identifiant unique: RFS_yyyymmdd_nnnn, ou:
e yyyy: année de création de la demande
e mm: mois de création de la demande
e dd:jour de création de la demande
e nnnn: nombre

1. Pour créer une demande, cliquez sur SOUMETTRE LA DEMANDE de

la page d’accueil.

J'ai besoin de

quelque chose

Trouver un logiciel, demander un accés réseau, commander un ordinateur
portable, un téléphone et plus encore.

SOUMETTRE LA DEMANDE




Dans le catalogue de services, cliquez l'icone du service pour accéder au
bouton Nouvelle Demande.

RECUEIL DE LA POSTE AUX LETTRES

Description:

s Le Recueil de la poste aux lettres en ligne (RPLL) est une publication de FUPU qui foumit aux opérateurs désignés des informations
5 opérationnelles sur les services de a poste aux lettres internationales.

Nouvelle Demande

2. Cliquez le bouton Nouvelle Demande pour remplir le formulaire de
demande. Les champs de la partie haute du formulaire varient selon le
service choisi. Les champs de la partie basse du formulaire, en partant du

champs Titre, sont identiques dans tous les formulaires quel que soit le
service sélectionné.

Les champs marqués d’'un astérisque (*) sont obligatoires.

Demande CDS.POST

Options CDS *
API du CDS -
Options de I'API du CDS *
[ Recherche de code du Systéme harmonisé
O Interdictions et restrictions

O validation des adresses

En quoi puis-je vous aider? *

Titre *

Description *

B I U & x ¥ A- T~ & 9~ =~ = =

lil
lil
-y
‘
I

Urgence *

3-Basse (%]

Document

NB: Pour ajouter plusieurs fichiers, compressez les ensemble! D'autres fichiers pourront étre téléchargés aprés soumission

Co

Remarque: Vous pouvez formatter la description en utilisant les outis de
formattage. Vous pouvez également insérer des documents si nécessaire.

3. Une fois les informstions renseignées, cliquez Ok pour confirmer. Vous
recevrez un courriel de confirmation de noreply@upu.int avec la
référence de la demande. Ceci est un courriel sans réponse et aucune
réponse ou action de votre part n’est attendu.



Incidents

Chaque incident a un identifiant unique: IN_yyyymmdd_nnnn, ou
e yyyy: année de création de I'incident
e mm: mois de création de I'incident
e dd:jour de création de I'incident

e nnnn: nombre

Nouvel incident

1. Pour créer un nouvel incident, cliquez SIGNALER UN INCIDENT de la

page d’accueil.
Quelque chose A

ne fonctionne pas
[

Un probléme avec votre ordinateur, imprimante, mot de passe, Internet ou
acces réseau ? Nous pouvons vous aider.

SIGNALER UN INCIDENT

2. Renseignez les détails de I'incident. Les champs marqués d’un astérisque
(*) sont obligatoires.

Remarque: Cochez la case Incident InfoSec pour rapporter un incident
de sécurité de I'information. Le portail du Centre de services de I'UPU
notifie:

e 1’équipe de Support pour cloturer I'incident aussi vite que
possible

e leresponsable des incidents de sécurité (SIM) pour alerter
I’équipe responsable de répondre aux incident de sécurité de
I'Information (ISIRT)



Nouvel Incident

Incident InfoSec [

Produit / Service impacté
Titre *

Description *

lil
lil
H
4
]

B 1 U & x ¥ A~ Tiv & f~=~- = =

x Rk B E W S

Urgence * Impact *

3 - Basse 0 3 - Mineur 0

Document

NB: Pour ajouter plusieurs fichiers, compressez les ensemble! D'autres fichiers pourront &tre téléchargés aprés soumission

o [ |

En cliquant dans le champ Produit / Service impacté, vous avez acces
aux produits et services (IPS, IFS, Compendia, etc.) pour lesquels vous
étes éligibles a déclarer un incident, dépendant du contrat de licences de
votre organisation avec I'UPU.

prcher Nom B
Version Environnement Catégorie

| CDS 2018 SP1 | Production 2018 SP1 Production Mail Services

| GMS STAR | Production - Production General Services

| IPS 2018 | Production 2018 Production Mail Services

| Letter compendium | Production - Production Mail Services

| Parcel Compendium | Production - Production Mail Services

| PNG - Post*Net Gateway 2.1 | Test 21 Test Mail Services

| PNNM - Post*Net Mail | Production Production Mail Services

| QCS Mail | Production - Production Mail Services

Vous pouvez sélectionner les entrées du catalogue d’incidents en
saisissant un texte dans le champ Rechercher Nom. Par exemple,
saisissez “mail” dans ce champ pour afficher uniquement les occurrences
faisant référence aux produits et aux services Mail.

CDS 2018 SP1 | Production 2018 SP1 Production Mail Services
IPS 2018 | Production 2018 Production Mail Services
Letter compendium | Preduction - Production Mail Services
Parcel Compendium | Production - Production Mail Services
PNG - Post*Net Gateway 2.1 | Test 2.1 Test Mail Services
PNNM - Post*Net Mail | Production Production Mail Services
QCS Mail | Production - Production Mail Services

3. Cliquez Ok pour valider les détails de I'incident.

Urgence, Impact and Priorité

La priorité d'un incident est généralement déterminée en évaluant son impact et
son urgence:




«Urgence» est une mesure de la rapidité avec laquelle une résolution de
l'incident est nécessaire.

«Impact» est une mesure de 1'étendue de I'incident et des dommages potentiels
causés par l'incident avant qu'il ne puisse étre résolu.

e Impact: Bloquant, Majeur ou Mineur
e Urgence: Basse, Moyenne ou Haute
e Priorité: Critique, Haute, Moyenne et Basse.

La priorité est calculée selon les deux premiers parametres.

Urgence
Haute Moyenne Basse
Bloquant Critique Haute Moyenne
3]
8
£ | Majeur Haute Moyenne Basse
Mineur Moyenne Basse Basse




Fonction de recherche dans la base de
connaissance

La Base de connaissance (KB) est utile pour rechercher des informations a
propos d"une demande de services ou d'un incident existant avant de soumettre
une demande de service/incident.

Recherche d'une occurrence

1.

Dans la page d’accueil, saisissez un mot dans le champ Comment faire ?
et presses la touche Entrée ou cliquez I'icone Recherche. Le systeme
lance la recherche.

Comment faire?

Si aucune occurrence ne correspond au critere, aucune donnée n’est
affichée.

Résultats de la recherche

Pas de données

|_.=—1A es Incliaents Tous Encours| Résolus
Pas de données

1:5) es demanaes Toutes Encours Résolues

Pas de données




Fonctionnalités Voir

Apercu
A tout moment, vous pouvez accéder a vos demandes de services, incidents ou
taches ouvertes depuis la page d’accueil en cliquant sur I'icone correspondante.

W Mes Demandes

Mes Incidents

e’ Mes Taches

Vous pouvez cliquer sur un ou l’autre des onglets

Demandes de service Incidents Téches

Cliquer sur une des icones/onglets affiche:
¢ Toutes les demandes/incidents quel que soit leur état
¢ Toutes les demandes/incidents "En cours" indiquant leur état

e Toutes les demandes/incidents "Résolues", incluant celles qui sont cl6turées

TOUS LES TICKETS

Demandes de service Incidents Taches

Toutes | En cours JEEVIE

Description, intitulé, bénéficiaire, numéro de ticket, catégorie

CDS Request for Test

Demzndzur Date de erdation pricritd
demo GBA Customer 1 24/12/2020 13:13:36 Low

Cloturé:

Demandaur Date de création priorits
damo GBA Customar 1 09/12/2020 12:44:50 Low

Par défaut, toutes les occurrences sont triées par ordre décroissant.

Remarque: La zone temps référencé dans la demande/incident fait référence a la
zone de temps de Berne correspondant au temps d’Europe Central (CET).

Mise a jour d'une demande de service/incident

Vous pouvez mettre a jour votre demande/incident a tout moment tant qu’elle
est toujours a I'état « En cours ».

1. Cliquez sur le crayon a coté de la référence pour accéder aux détails de la
demande/incident.

2. Sélectionner les occurrences en ajoutant un critere dans le champ.



Description, intitulé, bénéficiaire, numéro de ticket, catégorie

Votre filtre s’applique a toutes les informations mentionnées dans le
champ (Description, Intitulé, etc.) Le systeme affiche le résultat
correspondant a vos criteres.

< RETOUR

DEFAULT SERVICE REQUEST

noKET RFS_20200929 0003

Date de aibut mementaire

PBVBY g

La page affiche les informations concernant:
e [’état de la demande/incident

e T'historique ou les actions qui ont été effectuées pour la
demande/incident

e l'action qui peuvent étre effectuées pour la demande/incident
Pour voir le détail d'une entrée de I'historique, cliquez I'icone Loupe

correspondant de la colonne Commentaire. Pour faire disparaitre le
détail, cliquez sur 'icone X.

29/09/2020 15:53:55 29/09/2020 15:53:55 Envoi de mail el

From: noreply@upu.int

Pour afficher le détails des problemes liés a la demande/incident, cliquez
sur 'onglet Problemes.

Historique Piéces jointes

Probléme lié Cause initiale Version de livraison Etat Date de livraison planifiée

Aucun probléme lié

Pour accéder aux fichiers insérés ou insérer de nouveaux fichiers pour
une demande/incident, cliquez sur I'onglet Piéces jointes. Vous pouvez
ouvrir un fichier existant en cliquant sur le nom du document, et insérer

un nouveau document en cliquant sur 1'icone Trombone

Historique Problémes

Pas de document

Dans le détail de la zone Actualiser, insérer un commentaire ou un
remarque pour mettre a jour la demande/incident.



Annuler Envoyer

7. Cliquez Envoyer pour confirmer les mises a jour, sinon, cliquer Annuler.
Une fois transmis, une nouvelle entrée est ajoutée dans 1'onglet
Historique.

Cl&turer une demande/incident

Vous pouvez cloturer votre demande/incident a tout moment bien qu’elle soit
toujours a I’état “En cours”.

1. Ouvrir la demande/incident en question
2. Cliquez sur le bouton Cléturer.

3. Insérer une remarque concernant la cléture dans la zone de Détails de la
cloture.

Annuler Envoyer

4. Cliquez Envoyer pour confirmer la cloture, sinon, cliquez sur Annuler.
Une fois transmis, une nouvelle entrés est ajoutée dans I'onglet
Historique et la demande/incident passe a I’état “Cloturé”.

Remarque: Tant que la demande/incident est en cours de traitement, 1’ équipe de
Support peut vous demander d’effectuer certaines taches relative a 'approbation
ou a la résolution de la demande/incident. Vous pouvez accéder aux détails de la
demande/incident en cliquant sur le crayon.

Approbation d'une demande/incident

Si un incident a été résolu ou qu'une demande de service a été traitée pour
répondre aux besoins, la demande/incident passe a I’état “Résolu” et vous étes
invité a approuver la demande/incident en utilisant le bouton Valider.

-




La fenétre d’approbation s’affiche.

Valider

[Comment]

B I u

KN =N
1.

Insérez un commentaire si nécessaire

2. Cliquez Ok pour approuver la demande/incident qui passe a Iétat

“Cloturé”. Une nouvelle entrée est ajoutée dans I'onglet « Historique ».

Vous pouvez également annuler le processus d’approbation en cliquant
Annuler. Vous étes invité a confirmer annulation.

Rejet d'une demande/incident

Si un incident n’est pas résolu ou une demande de service ne répond pas a vos

besoins, vous pouvez refuser la solution proposée en cliquant sur le bouton
Rejeter.

-

La fenétre de refus s’affiche.

Rejeter

Commentaire *

B I v




1. Insérez un commentaire si nécessaire

2. Cliquez Ok. La demande/incident prend I'état Réouvert et une nouvelle
entrée est ajoutée dans 1'onglet « Historique ».

Vous pouvez également annuler le processus de refus en cliquant
Annuler. Vous étes invité a confirmer annulation.



Notifications and Communications

Lorsqu'une demande /incident est traité, le portail du Centre de Service de
I"UPU envoie une notification:

e avec la référence de la demande/incident dés qu’elle a été créée

e lorsque la demande/incident est assignée a I'équipe du Support ou un de
ces membres.

e pour solliciter une action (p. ex. approbation) ou demander une
information (p. ex. journaux)



Actualités

L"UPU peut communiquer avec ses utilisateurs par I'intermédiaire du portail du
Centre de services. Vous pouvez accéder a I'historique de toutes les actualités
publiées ou consulter I'actualité en cours par le biais de la barre Actualités.
Acces a I'historique des actualités

1. Alapage d’accueil, cliquez Actualités de la barre Actualités.

Actualités | Bienvenue au Centre de Service Pilote de 'UPU

L’historique de toutes les actualités publiées s’affiche.

2. Cliquez sur l'actualité pour afficher le texte dans son intégralité.

ﬁ Bienvenue au Centre de ...

Phase Pilote

Bienvenue sur le Portail du
Centre de Servuice de
I'UPU. La phase pilote a

n 1 ~ &

0042021 11:21:36

3. Retournez a la liste complete des actualité en cliquant sur la fleche.

e Retour

Bienvenue au Centre de Service Pilote de I'UPU

Accés a l'actualité en cours

Les cinqg dernieres actualités s’affichent une par une a fréquence réguliere.

1. Cliquez sur le titre de I’actualité active pour visualiser le texte dans son
intégralité.

S\ Bisnvenus au Centrs de Service Pilote de 1UPU

Phase Pilote

2. Cliquez X pour fermer cette fenétre.



