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JIRA Service Desk es una plataforma de servicio técnico comercializada por

Es la plataforma JIRA en la Universitat Politècnica de València.

Desde mediados de junio de 2017, la aplicación poli[Consulta] fue el primer proyecto que paso a formar 
parte de la plataforma UPV [contacT]. 

Después se han ido desarrollando nuevos proyectos: poli[Sol∙licita], Partes Mistral, poli[SQF], Gregal,  …
Debemos tener en cuenta que UPV [contacT] permite una gestión homogénea y centralizada de los 
diferentes tipos de Comunicaciones/Solicitudes UPV.

Proyecto = Unidad
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• Cuadro de búsqueda
• Grupos
• Tipos de Solicitudes
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Acceso a la BBDD de prueba: https://jsdmig.upv.es/secure/Dashboard.jspa

Dependiendo de nuestra configuración que definamos en el perfil, nuestra página de inicio puede ser:
• Cuadro de mandos
• Mesa de servicio
• Navegador de comunicaciones
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ZONAS
• Accesos Directos
• Colas (ocultar)
• Lista de Solicitudes 

(campos por defecto)
Avisos y Trasp
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[1] Logo Proyecto (Actualiza la página)
[2] Comunicaciones (Pantalla del listado de Solicitudes)
[3] Solicitantes (Listado de usuarios de Gregal)
[4] Informes

[5] Crear una comunicación en nombre de
[6] Base de conocimientos
[7] Canales de Clientes
[8] Invitar equipo (Administradores)
[9] Guía de bienvenida

[10] Accesos Directos del Proyecto (Gregal Rápido, Crear Solicitud y Mis comunicaciones)

Operadores – Pendientes
Visibles para todos
Demás colas
Únicamente relacionadas con 
el usuario actual

6



En Usuario Final (UF) introduce una Solicitud 
en Gregal.

Cuando el UF escribe en el Asunto el Sistema 
le ofrece información que puede resultarle útil 
y desistir de introducirla.

La visualización de la Solicitud por parte del 
UF
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Por defecto llega a la cola: 
Operadores – Pendientes

El estado inicial es:
ESPERANDO ASISTENCIA
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[1] Acciones y Transiciones
Dependerán del Estado

[2] Regresar
[3] Descripción Tarea

Campos y pestañas
[4] ANS

Indicadores carta de servicio
[5] Gestores y Solicitante
[6] Actividad
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Pestañas:
General, Información Adicional, Campos Auxiliares

Campos obligatorios:
Aplicación o Servicio, Grupo Gestor Filtrado, 
Indicador ANS, y Proveedor

Comentario: 
Plantilla
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Nuevas Transiciones

Solicitante

Gestor asignado
Resolver
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General
Aplicación o Servicio, Grupo Gestor Filtrado, Gestor asignado, 
Proveedor, Indicador ANS,  Adjunto

Información Adicional
Tipo de solicitud del cliente, Tipo de comunicación,
Participantes de la solicitud, Nivel de Seguridad,
Urgencia, Prioridad, Fecha de entrega, Estimación original, 
Estimación Restante, Entorno, Nivel, Grupo Gestor Nivel 2,
Grupo Gestor Nivel 3, Datos solicitante

Campos Auxiliares
Nivel_Texto, GestoresN2_Texto, GestoresN3_Texto, Solicitante.,
Grupo Genérico, Proveedor, Aviso, Avisos

Comentario
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La resolución a la solicitud deberemos 
introducirla en el campo Comentario, podremos 
utilizar plantillas.

Estas plantillas se gestionan para todo el 
Proyecto Gregal por lo que son compartidas 
para todos.

Nota: En la Pestaña [Más información] no debemos introducir 
ningún dato.
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Automatizaciones
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Únicamente podemos registrar trabajo si 
tenemos asignada la Solicitud.

Bitácora de trabajo
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Formato común, mensajes al Gestor.
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Tipo de solicitud del cliente:  Gregal Rápido
Solicitante: login, nombre, correo electrónico

Deberemos escribir en la Descripción de la Solicitud la 
solución a esta, no se puede incluir el campo 
Comentario en la ventana de creación.

18



19



20

Solicitudes en las que 
soy el Solicitante.

Pulsando sobre el 
Resumen podemos ver 
los detalles y hacer 
comentarios cuando no 
está FINALIZADA
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Correo suscripción a un Filtro: Gregales a un día de compromiso
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Buscar: Podemos introducir un texto, este 
se buscará tanto en el campo Asunto, 
como en el campo Descripción.
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https://wiki.upv.es/confluence/display/CU/3.1.15+‐+%5BAC%5D+‐+Traspaso+de+otras+unidades
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Crear una comunicación en nombre de

Ana Celia 

https://jsdmig.upv.es/secure/Dashboard.jspa

Dirección de acceso:

https://wiki.upv.es/confluence/pages/viewpage.action?pageId=239501521

Ayuda wiki:
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Tipo de Solicitud

Servicio Final ASIC

Grupo Gestión:   GREGAL_xxx_Nx

Nota:
• Puede existir un Servicio no asociado a ningún Tipo de Solicitud (Se podrá seleccionar el grupo de Gestión).
• Si no existe responsable no existirá el Grupo gestor.
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[Lo que gestiono][Gestión de Incidencias (Gregal)][Gregal: grupos de atención en los que figuras]



Solicitud

Traspasada de otra Unidad/Proyecto

Portal del Solicitante

API

Operadores Gestor

1. Iniciar 1. Asignarme la Solicitud
2. IniciarAplicación o Servicio

Grupo Gestor Filtrado
Proveedor
∙∙∙

Dependiendo de el grupo en el que estemos deberemos de seguir unos pasos para acceder a la Solicitud y
poder gestionarla.
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Iniciar

Grupo Gestor: GREGAL_Operadores
Indicador ANS: Problema
Grupo Proveedor: PMOTecnicosASIC
Cola: Operadores [Pendientes]

Tramitándose

Aplicación o Servicio:  $$$$$
Grupo Gestor: GREGAL_XXX_NX
Indicador ANS:  ###
Grupo Proveedor: PMOTecnicosASIC
Cola: Nivel X [Pendientes]

No Operador
1º [Personas] Asignarme a mí

En espera

Editar

Resolver

Grupo Gestor: GREGAL_XXX_NX
Gestor Asignado: Yo

Esperando al Cliente

Fin Espera

Comentario Usuario

Grupo Gestor: GREGAL_XXX_NX
Gestor Asignado: Yo

Pausada

Pausar Reanudar

Grupo Gestor: GREGAL_COORDINADORES

Resuelta

Reabrir

Gestor Asignado: Yo

Grupo Gestor: GREGAL_COORDINADORES Comentario Usuario

Cerrada

Automáticamente: 7 días

Esperando asistencia

Incumplida
Incumplida: Fecha de Límite

Mismas acciones/Transiciones

Resolver

Motivo del Retraso

Gestor Asignado: Yo
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