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Plataforma de codigo abierto adaptada p@SPRlNGLABS para competir con
resto de plataformas de alto desempeno que circulan en el mercado.
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O Escribe aqui para buscar

GLPipermite levantar tickets, gestionarlosy darles seguimiento A través de un sistemade categorizacionflexible, esta
herramientaasignatickets a areasespecificasle soporte,en funcionde lasopcioneselegidaspor el usuaria Ademascuenta

conperfilesy gruposcuyoobjetivo esfiltrar lascategoriag/ opcionespor mostrar.

INTRODUCCION




Esta plataforma posee diferentes tipos de
usuario, categorizadosde acuerdo al perfil:
solicitante,soporte,reporteriay administrativa
Los dos primeros pueden ser asociados a
diferentes grupos de los cuales se extraen
reportes y estadisticasparticulares Por otro
lado, mientras el perfil de reporteria es capaz
de accedera todas las estadisticasy reportes
de todos los grupos, el perfil administrativo
tiene accesoprivilegiadoa la configuraciénde
parametros

GLPi concede la opcion de agregar SLAyY
asociarloa una combinaciéonde opcionesT
llamadas, categoria, tipo Yy elementa
Dependiendode la combinacionde estastres
listas,seaplicaun SLA

SpringLabssa mas alla Paratodos aquellos
perfiles solicitantes que no cuenten con
equipo de computo, hemos creado una
aplicacionmovil y un chatbot con capacidad
paracreary dar seguimientoa sustickets
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Laplataformade tickets poseemuchascaracteristicagjue le ayudarana dar seguimientoa los
requerimientosde empleadoso clientesde formasencilla

INTRODUCCION



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

O El usuario posee un filtro inicial donde escoge si su
requerimientosetrata de unaincidenciao solicitud

‘ Estructura de tripleta, consistente ente Categoria, Tipo y
Elemento

. El usuario solicitante tiene la posibilidad de escoger la
ubicaciénprecargaday configuradaen la plataforma,asicomo
asociarel ticket a otra plataformao 1D

‘ Puede levantar tickets a nombre de otra personaque este
dadade altaenla plataforma

Puede adjuntar todo tipo de documentos como imagenes,
videos,presentacioneskxcel PDFgtc.

‘ El usuario solicitante puede rechazarla solucionde un ticket
una vez que el area de soporte haya cambiadoel ticket a
resuelto,lo quedaunagranflexibilidadala atenciénal usuario

@ La plataforma implementa notificacionesque se mostraran
cuando el usuario abra la sesibno mientras tenga la sesion
iniciada

. La sesién se cierra a los 10 minutos de inactividad como
medidade seguridad



USUARIO

SOLICITANTE

El seguimientode tickets para los usuariossolicitantes
es muy sencillo, en el menu de tickets el usuario
solicitante encontrard los requerimientos que ha
levantadoy podrarealizarel seguimiento

Lascaracteristicagprincipalesde estemédulo son:

Elusuariopuedeconsultarla informacidénde sustickets

en unabandejaque le muestrainformaciondel areade

soporte asignadgpara su requerimiento,también pude

accedera informaciondel técnico que estatrabajando
en su solicitud, la prioridad y tiempos tanto de SLA
comode apertura

Elusuariopuedever, en cualquiermomento, el estatus
de sustickets y el avancede tiempo para resolverde
acuerdoal SLAasociadal ticket

El usuario tiene la posibilidad de dar seguimientoal
ticket, ver el historicode comentariose, incluso,enviar
comentarios al area de soporte Es aqui donde el
usuario puede rechazaruna solucién una vez que el
areade soportecambieel estatusa solucionado



La vista o perfil del &rea de soporte es diferente a la vista del
usuario solicitante; la vista de soporte contiene mas elementos y
esta disefiada para dar seguimiento a tickets de soporte y visualizar
estadisticas y accesos rapidos

Las caracteristicas principales de este perfil son las siguientes:

P Menu con una vista principal desde la cual los técnicos de soporte
pueden ver los tickets mas nuevos, asi como ver y tener accest
los tickets por tipo de estatus

e El usuario solicitante puede ver la informacion los tickets asigne
a su area de soporte en una bandeja que le muestra informacic
del usuario, la prioridad y tiempos tanto de SLA como de apertt

Cuando un técnico cambia el estatus de asignado a trabajado ¢ _
actualiza un comentario automaticamente se le asigna el ticket -_

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

El estatus primario de los requerimientos siempre sera
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demas estatus a ser actualizados como son: Pendiente, cerrado,
resuelto y pendiente cliente

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




USUARIO D

SOPORTE

Elusuariode soportetiene a su disposiciénun tablero
de informesy estadisticagjue muestrade forma grafica
las caracteristicasmas resaltantesen la operaciony
seguimientosiel areade soporte

Esta vista posee las siguientes estadisticas de los
tickets:

[ ) Cantidadde ticketsy estatusde cadauno de ellos

@ Graficade peticionesabiertasy en estatusde cerradas

@ Grafica de pastel con peticiones por estatus,
asignacionesgn procesopendiente,cliente o cerrado
Graficade pastelde peticionespor tipo, ya seasolicitud
o incidencias

@ Graficade barrasdel top 10de peticionesde usuarios

@ Graficade rangosde tiempo invertidos en solucionar
tickets

@ Graficade peticionespor prioridades,entre las cuales
estanbaja,media,urgente
Tablade desempefadondesevisualizeel estatusde los
ticketsasignados



