
Plataforma de código abierto adaptada por                                  para competir con el 
resto de plataformas de alto desempeño que circulan en el mercado. 



GLPipermite levantar tickets, gestionarlosy darles seguimiento. A través de un sistemade categorizaciónflexible, esta
herramientaasignaticketsa áreasespecíficasde soporte,en funciónde lasopcioneselegidaspor el usuario. Además,cuenta

conperfilesy gruposcuyoobjetivoesfiltrar lascategoríasy opcionespor mostrar.

INTRODUCCIÓN



Esta plataforma posee diferentes tipos de
usuario, categorizadosde acuerdo al perfil:
solicitante,soporte,reporteríay administrativo.
Los dos primeros pueden ser asociados a
diferentes grupos de los cuales se extraen
reportes y estadísticasparticulares. Por otro
lado, mientras el perfil de reportería es capaz
de accedera todas las estadísticasy reportes
de todos los grupos, el perfil administrativo
tiene accesoprivilegiadoa la configuraciónde
parámetros.

GLPi concede la opción de agregar SLA y
asociarlo a una combinaciónde opcionesτ
llamadas, categoría, tipo y elemento.
Dependiendode la combinaciónde estastres
listas,seaplicaun SLA.

INTRODUCCIÓN

SpringLabsva más allá. Para todos aquellos
perfiles solicitantes que no cuenten con
equipo de cómputo, hemos creado una
aplicaciónmóvil y un chatbot con capacidad
paracreary darseguimientoa sustickets.

Tipos de Usuario



Laplataformade ticketsposeemuchascaracterísticasque le ayudarána dar seguimientoa los
requerimientosdeempleadoso clientesde formasencilla.

INTRODUCCIÓN



El perfil del usuario solicitante es una vista con
elementospredefinidosque le permitirán a los usuarios
finales de la plataforma levantar un ticket en simples
pasos. Lascaracterísticasprincipalesson:

El usuario posee un filtro inicial donde escoge si su
requerimientosetrata deunaincidenciao solicitud

Estructura de tripleta, consistente ente Categoría,Tipo y
Elemento

El usuario solicitante tiene la posibilidad de escoger la
ubicaciónprecargaday configuradaen la plataforma,asícomo
asociarel ticket a otra plataformao ID

Puede levantar tickets a nombre de otra persona que este
dadadealtaen la plataforma

Puede adjuntar todo tipo de documentos como imágenes,
videos,presentaciones,Excel,PDF,etc.

El usuariosolicitantepuede rechazarla soluciónde un ticket
una vez que el área de soporte haya cambiadoel ticket a
resuelto,lo quedaunagranflexibilidada la atenciónal usuario

La plataforma implementa notificacionesque se mostrarán
cuandoel usuario abra la sesióno mientras tenga la sesión
iniciada

La sesión se cierra a los 10 minutos de inactividad como
medidadeseguridad

Usuario Solicitante



El seguimientode tickets para los usuariossolicitantes
es muy sencillo, en el menú de tickets el usuario
solicitante encontrará los requerimientos que ha
levantadoy podrárealizarel seguimiento.

Lascaracterísticasprincipalesdeestemóduloson:

Elusuariopuedeconsultarla informaciónde sustickets
en unabandejaque le muestrainformacióndel áreade
soporteasignadaparasu requerimiento,tambiénpude
accedera informacióndel técnicoque está trabajando
en su solicitud, la prioridad y tiempos tanto de SLA
comodeapertura

Elusuariopuedever, en cualquiermomento,el estatus
de sus tickets y el avancede tiempo para resolverde
acuerdoal SLAasociadoal ticket

El usuario tiene la posibilidad de dar seguimientoal
ticket, ver el históricode comentariose, incluso,enviar
comentarios al área de soporte. Es aquí donde el
usuario puede rechazaruna solución una vez que el
áreade soportecambieel estatusa solucionado

USUARIO 
SOLICITANTE



La vista o perfil del área de soporte es diferente a la vista del 
usuario solicitante;  la  vista de soporte contiene más elementos y 
está diseñada para dar seguimiento a tickets de soporte y visualizar  
estadísticas y accesos rápidos  

Las características principales de este perfil son las siguientes:

Menú con una vista principal desde la cual los técnicos de soporte 
pueden ver los tickets más nuevos, así como ver y tener acceso a 
los tickets por tipo de estatus

El usuario solicitante puede ver la información los tickets asignado 
a su área de soporte en una bandeja que le muestra información 
del usuario, la prioridad y tiempos tanto de SLA como de apertura

Cuando un técnico cambia el estatus de asignado a trabajado o 
actualiza un comentario automáticamente se le asigna el ticket

Gerentes o administradores del área de soporte pueden asignar 
tickets de manera manual

El estatus primario de los requerimientos siempre será 
ά¢ǊŀōŀƧŀƴŘƻέΤ ƭǳŜƎƻ ŘŜ ŜǎǘŜ Ŝǎǘŀǘǳǎ ŀƭ ǘŞŎƴƛŎƻ ƭŜ ƳƻǎǘǊŀǊł ƭƻǎ 
demás estatus a ser actualizados como son: Pendiente, cerrado, 
resuelto y pendiente cliente 

Los tickets pueden ser asignados a diferentes áreas, niveles y 
técnicos

Usuario de Soporte



El usuariode soporte tiene a su disposiciónun tablero
de informesy estadísticasquemuestrade forma gráfica
las característicasmás resaltantesen la operación y
seguimientosdel áreade soporte.

Esta vista posee las siguientes estadísticas de los
tickets:

Cantidadde ticketsy estatusde cadauno deellos
Gráficadepeticionesabiertasy enestatusdecerradas
Gráfica de pastel con peticiones por estatus,
asignaciones,enproceso,pendiente,clienteo cerrado
Gráficade pastelde peticionespor tipo, yaseasolicitud
o incidencias
Gráficadebarrasdel top 10de peticionesde usuarios
Gráficade rangosde tiempo invertidos en solucionar
tickets
Gráficade peticionespor prioridades,entre las cuales
estánbaja,media,urgente
Tablade desempeñodondesevisualizael estatusde los
ticketsasignados

USUARIO DE  
SOPORTE


