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INTRODUCCIÓN

La Oficina de Informática de UGEL San Ignacio cumple una serie de actividades con la
finalidad de que el trabajador pueda realizar sus funciones de manera óptima con el uso de
las herramientas tecnológicas, asimismo estas herramientas cumplen una función
importante como es la atención por medio de estas al usuario, llamémoslo así a las
personas que requieran canalizar algún tipo de comunicación con nuestra institución.

¿Qué es la Plataforma Virtual de Atención al Usuario?

Es un sistema automatizado de atención al usuario, fácil de usar y de administrar, que
integra discretamente todos los tickets (solicitudes) en un solo lugar, estos pueden ser
creados vía correo electrónico o por formulario web dentro de una interface web simple,
administra, organiza y archiva fácilmente todas las solicitudes, en ambos casos, los
usuarios, al abrir una consulta recibirán un correo electrónico de auto-respuesta. Los
usuarios podrán ver el estado de los tickets que han abierto y su historial en línea, utilizando
para ello su número de consulta donde un agente o personal de nuestra institución atenderá
dicha consulta o solicitud, o te guiará para que puedas realizar tus trámites respectivos sin
inconvenientes.
La Plataforma Virtual de Atención al Usuario una aplicación simple web, ligera y fácil de
instalar y usar, ha sido desarrollada en el lenguaje de programación PHP.

Requisitos

Es importante tener en cuenta algunos requisitos previos antes de comenzar con el uso:

 Acceso a Internet
 La plataforma necesita de un navegador web para su funcionamiento, recomienda

los siguientes:
 Google Chrome
 Mozilla Firefox
 Edge
 Opera
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 Correo electrónico

Antes de comenzar a utilizar es necesario tener en cuenta nuestra velocidad de Internet, y
que este sea estable para evitar problemas o inconvenientes durante el proceso.

 Contar con una velocidad de Internet de 1 Mb/s o superior, realiza un tés de velocidad
mediante este enlace: https://fast.com/es/
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Glosario de términos

Es importante manejar algunos términos para entender con más claridad el funcionamiento
de la plataforma, a continuación mencionamos los más relevantes:

 Ticket.- Es un código único, el cual identifica a una solicitud o consulta.
 Usuario.- Persona que luego de su registro genera o crea tickets dentro del Front-

End de la Plataforma para su atención.
 Agente.- Persona encargada de atener los tickets generados o de asignar a otros

agentes según corresponda para su atención a través del Back-End del sistema.
 Navegador Web.- Un navegador web es un software, aplicación o programa que

permite el acceso a la Web, interpretando la información de distintos tipos de
archivos y sitios web para que estos puedan ser vistos.

 Inicio de sesión.- identificación para el uso de un servicio o sistema en particular a
través de una cuenta específica, en este caso a través del correo electrónico y
contraseña las cuales fueron proporcionadas durante el registro del usuario o agente.

 Back-End.- Es la parte del desarrollo web que se encarga de que toda la lógica de
una página web funcione. Se trata del conjunto de acciones que pasan en una web
pero que no vemos como, por ejemplo, la comunicación con el servidor, en otras
palabras es la parte de donde se administra el sistema, aplicaciones, archivos, base
de datos, servidores, entre otros.

 Front-End.- En diseño de software el Front-End es la parte del software que
interactúa con los usuarios.
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Sin más, vamos al uso de la misma

Para ingresar a la Plataforma Virtual de Atención al Usuario, nos dirigimos a:

https://www.appsugelsanignacio.info/, luego Atención al Usuario

Imagen de la página de inicio de acceso a la Plataforma Virtual de Atención al Usuario

Acceso para los
usuarios registrados.

Acceso para los
agentes registrados.

Descarga del tutorial
de registro para los

usuarios
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Panel de Agente (Back-End)

Si contamos con una cuenta de acceso como agente ingresamos, con nuestro usuario o
correo electrónico y contraseña.

Página principal del Sistema Virtual de Atención al Usuario.

A continuación vamos a describir cada una de las opciones.

Lista de
tickets

nuevos o
asignados

Menú
de

agente

Menú
principal

Paginador de
tickets
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Menú de agente

A través de esta opción podemos ver información de los tickets asignados al usuario como
también configurar algunas preferencias.

 Panel agente.- Toda la información relacionada a los tickets:

 Panel de control, permite ver la actividad de los tickets atendidos y asignados
a través de un gráfico de líneas con marcadores, asimismo una estadística
del mismo.

Nombre
del agente
conectado
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 Directorio del agente, muestra el directorio de todos los agentes habilitados
o que actualmente se encuentran activos.

 Perfil, permite editar nuestra información personal y preferencias del agente.

En esta sección podemos cambiar nuestra contraseña, además de editar
nuestra firma de ser necesario.

Información
personal

Modificar
preferencias

Firma del agente, la
cual aparecerá cada

vez que
respondamos un

ticket
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 Usuarios.- podemos ver los usuarios registrados, o pendientes de activación.

Usuario registrado, aquel que cumplió con el registro y validación para la activación
de su cuenta.
Usuario pendiente de activación, aquel que cumplió con el registro pero no valida
su cuenta, es decir no accede a su correo de confirmación para la activación del
servicio.

Acciones a realizar con los usuarios:

 Añadir un nuevo usuario.
 Editar sus datos personales.
 Modificar su cuenta de correo electrónico a pedido del usuario o si fuera el

caso necesario.
 Cambio de contraseña de acceso de usuario, a solicitud de este.
 Eliminar un usuario registrado
 Bloquear usuario.
 Desbloquear un usuario.

A continuación explicamos cómo modificar una cuenta de correo electrónico
a solicitud de un usuario, y la asignación de una nueva contraseña.

Clic sobre
el nombre
del usuario
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En la siguiente imagen podemos ver todos sus datos del usuario Daisi
Carrasco Sánchez.

Después de conocer las principales funciones que podemos hacer con el
usuario, damos clic en el botón editar

Listo!, ya hemos modificado el correo electrónico, no
olvidar que esto es a solicitud del usuario o si fuera
necesario ya que de ahora en adelante cualquier notificación llegará al nuevo
correo electrónico.

Datos de
registro

Tickets
registrados

por el
usuario

Operaciones
con el

usuario

Editar
información
del usuario

Modificamos
los datos del

usuario

Luego
actualizamos
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Ahora procedemos a cambiar su contraseña, en el caso de que el usuario
antes mencionado lo requiera.

Listo!, ya hemos asignado una nueva contraseña del
Usuario.

Asimismo podemos personalizar algunas acciones al usuario como:
 Administrativamente bloqueado.
 Reinicio de contraseña requerida.
 El usuario no puede cambiar la contraseña.

 Tickets.- visualizamos los tickets que hayan ingresado a la bandeja o que estén
asignados a un agente
 Abrir, todos los tickets ingresados a la bandeja o asignados a un agente.

Clic en
administrar

cuenta

Consignamos
la nueva

contraseña
para el usuario

Guardamos
los cambios
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 Respondió, todos los tickets a los que se les haya dado respuesta pero aún
no han sido cerrados (atendidos de forma definitiva)

 Mis tickets, muestra los tickets asignados al agente que se encuentre
conectado.

 Atrasado, todos los tickets que a la fecha no han sido atendidos o que venció
el plazo de respuesta, por defecto el plazo máximo para dar respuesta a
un ticket es de 72 horas.

 Cerrado, muestra todos los tickets cuyo estado es cerrado, en otras palabras
que han sido atendidos.

 Nuevo ticket, Permite crear un nuevo ticket o solicitud.

A continuación explicamos brevemente la creación de un ticket, esta opción
la podemos utilizar si el usuario se comunica con algún agente y en ese
momento no cuenta con el medio para crear el ticket.

Una vez que tengamos sus datos, ya sea luego de buscarlo o luego de
registrarlo continuamos, clic en el botón continuar.

En esta
casilla

buscamos
al usuario

Si el usuario no
se encuentra

registrado
procedemos a

registrarlo
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 Información del usuario

 Información del ticket

 Fuente del ticket, la procedencia:
 Teléfono
 Correo electrónico
 Otros

 Temas de ayuda, permite relacionar el contenido del ticket con un tema
predeterminado, ejemplo: Acceso a boletas electrónicas

 Departamento, lo dejamos en blanco, ya está configurado por defecto.
 Plan de SLA, corresponde al tiempo en que debe atenderse un ticket o dar

alguna respuesta, por defecto está configurado para 72 horas.
 Fecha de vencimiento, si fuera necesario se configura la fecha de

vencimiento.
 Asignar a, permite asignar a un agente específico para su atención, no

siempre el agente que registra un ticket es el que le dará atención al mismo.
También se puede dejar por defecto y más adelante asignar a quien
corresponda.

 Datos del ticket, definimos el asunto y la descripción detallada del ticket, asimismo
podemos adjuntar archivos referentes al ticket o solicitud.

Nota.- los archivos a adjuntar de preferencia deben ser en formato PDF.

Información del
usuario,

podemos
cambiar el

usuario

Información
del ticket

Adjuntamos
archivos
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 Prioridad del ticket, en esta sección definimos la prioridad de atención del
ticket
 Alta
 Normal
 Baja
 Urgente

 Respuestas predefinidas por el agente, podemos elegir una, en todo caso
dejarla en blanco o escribir una respuesta al usuario.

 Podemos adjuntar archivos.

Luego procedemos a dar clic en Abrir de esta manera hemos creado nuestro
ticket.

A continuación mostramos un ejemplo de un ticket creado por un usuario, el
cual se muestra en la bandeja.

Abrir o crear
ticket
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Para poder visualizar los últimos tickets es necesario ordenar por fecha, ya
que el sistema ordena en forma automática por la fecha de respuesta a cada
uno de ellos.

Luego de ordenar los tickets en forma descendente por fecha podemos ver
los últimos que han sido creados ya sea por el usuario o por algún agente.

Permite ordenar en forma
ascendente o descendente.

Últimos tickets, aún no han sido
asignados
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Dar respuesta y atender un ticket

Para atender o dar respuesta damos clic en el ticket, luego de revisar el asunto y la
descripción del ticket o solicitud.

Nota.- En situaciones sólo se dará respuesta sin tener la necesidad de cerrar el
ticket, ya que si lo cerramos sin darle atención definitiva el usuario tendrá que crear
uno nuevo.

Podemos elegir una
respuesta
predefinida, más
adelante
explicaremos como
personalizarlas.

Elegimos la firma que
ira al pie de la

respuesta, la cual se
mostrará en el correo

que le llegue al
usuario

Si vamos a dar
atención definitiva

cambiamos el estado
ha Cerrado, luego

clic en el botón
publicar respuesta
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Por ejemplo: El usuario solicita lo siguiente:
Ticket: 25631
Asunto: Solicito acceso al sistema de boletas virtuales
Descripción: Mediante el presente solicito las credenciales de acceso al sistema de
boletas virtuales.
Gracias

El agente que debe atender esta solicitud verifica la información, la valida, en este
caso el usuario debe adjuntar una copia de su documento de identidad (DNI) para
efecto de validación de la información, se procede a dar una respuesta pero aún no
se cierra el ticket, a continuación un ejemplo de una posible respuesta para el caso
de ejemplo:

“Buenas tardes, Para poder generar las credenciales de acceso al sistema de boletas
virtuales es necesario que proporcione DNI (escaneado), el cual debe ser enviado por
este medio en formato PDF como respuesta al presente Ticket.”

Luego de dar la respuesta, el ticket sigue abierto y cera cerrado cuando el usuario
responda al mismo, y adjunte el documento solicitado para su validación.

En la siguiente imagen vemos que el ticket ya está atendido, y su estado paso ha
cerrado.

Información del
agente que dio

respuesta y cerró el
ticketEstado actual del

ticket, cerrado
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Asignar un ticket a un agente

Acción de derivar un ticket a un agente específico para su atención. La asignación de un
ticket puede ser dada por cualquier agente, salvo que haya un agente específico para
esta función, en caso lo haya y no pueda realizar su función, puede delegarla.

Para asignar damos clic en el ticket, luego de revisar el asunto y la descripción del ticket o
solicitud, se procede a la asignación de este si va ser atendido por otro agente o a quien
corresponda.
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Luego de elegir el agente a quien se asignará el ticket, se ingresa el motivo de la asignación
y por último clic en el botón asignar.

Buscar tickets

 Búsqueda simple
 Búsqueda avanzada

Permite hacer búsquedas personalizadas de tickets

Búsqueda simple

Búsqueda avanzada

Una vez que
hayamos ingresado
o seleccionado los

parámetros de
búsqueda, clic en el

botón buscar

Resultado de la
búsqueda, clic

en ver.
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Personalizar respuestas predefinidas

Permite crear respuestas que se utilizarán casi siempre ante una solicitud, por ejemplo:
Si el usuario solicita acceso al sistema de boletas virtuales o electrónicas, ya no será
necesario escribir siempre lo mismo para ello personalizamos una respuesta.

Nos vamos a la opción Base de conocimientos / respuestas predefinidas

En la siguiente imagen vemos la lista de algunas respuestas ya creadas.

En la siguiente imagen apreciamos una respuesta creada.

Añadimos una
nueva

Una vez que hayamos
personalizado nuestra

respuesta clic en el
botón guardar
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Mis preferencias

 Perfil, permite editar nuestra información personal y preferencias del agente.

En esta sección podemos cambiar nuestra contraseña, además de editar
nuestra firma de ser necesario.

Notificaciones por correo electónico
Cada vez que un usuario crea un nuevo ticket, llega una notificación de este al correo de
cada agente para su conocimiento, asimismo cada vez que el usuario da respuesta a un
ticket o este es asignado a un agente.

Este tutorial fue elaborado para mejorar el rendimiento en el trabajo.

Luis Gabriel Vera Flores
Oficina de Informática
luisvera@ugelsanignacio.gob.pe

Información
personal

Modificar
preferencias

Firma del agente, la
cual aparecerá cada

vez que
respondamos un

ticket


