
Módulo de
Gestión de
Inquietudes
Comunicación clara y seguimiento 
eficiente de solicitudes internas
El Módulo de Gestión de Inquietudes de GN3 permite centralizar la atención de 
solicitudes, dudas, incidencias o requerimientos entre colaboradores y las distintas 
áreas de la empresa.

A través de un sistema de tickets estructurado, los empleados pueden registrar 
solicitudes, dar seguimiento a su estatus y comunicarse directamente con el área 
responsable.

Esto permite mejorar la comunicación interna, optimizar los tiempos de atención y 
generar trazabilidad completa de cada solicitud.
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Ejemplo Practico 

El trabajador registra una inquietud en: 
Portal del Empleado / Solicitar / Inquietudes
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Tanto el trabajador como el responsable asignado reciben notificaciones por correo con las actualizaciones del ticket.

 

Correo del trabajador 

 

 

El responsable puede acceder directamente al ticket desde el enlace del correo y dar seguimiento mediante el chat, 
indicando el proceso a seguir.
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INQUIETUDES

Beneficios para la empresa

Centralización de solicitudes internas
Mayor visibilidad del estatus de cada caso
Reducción de tiempos de atención entre áreas
Comunicación directa entre colaboradores y responsables
nformación y métricas para la toma de decisiones
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Portal Empleado 

Registro 

Permite al empleado registrar una nueva solicitud dentro del sistema. 

Para acceder, dirigirse a: Portal del Colaborador / Solicitar / Inquietudes 

En esta pantalla, el usuario podrá capturar la información necesaria como categoría, tipo de petición, prioridad, 
descripción y adjuntar archivos si es requerido. 
Al guardar, el sistema genera el ticket y lo canaliza automáticamente según las reglas de asignación. 

 

Formulario de Registro 

 

Cada registro de inquietud generará notificaciones automáticas por correo electrónico tanto al trabajador como al 
responsable asignado, informando sobre cualquier actualización y el estatus actual de la solicitud. 
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Portal 

Gestionador 

Pantalla principal para la atención y administración de las inquietudes registradas en el sistema. 
Se recomienda habilitar esta pantalla únicamente para perfiles responsables de la gestión de tickets. 

Desde esta vista, el usuario puede visualizar todas las solicitudes y realizar acciones como dar seguimiento, responder, 
cambiar estatus o reasignar tickets. 

Reglas 
● El acceso a esta pantalla debe estar restringido a perfiles autorizados  
● Permite la gestión completa de los tickets asignados o visibles según permisos  

Consideraciones 
● Las pantallas Gestionador, Consulta y Solicitud comparten la misma estructura de visualización  
● Se cuenta con filtros para facilitar la búsqueda y gestión de tickets, como:  

o Prioridad  
o Estatus  
o Responsable  
o Entre otros  

● El uso de filtros permite una atención más eficiente y organizada de las solicitudes 

 

Portal / Inquietudes / Gestionador 
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El Gestionador permite reasignar un ticket a otra categoría y responsable, manteniendo íntegro el historial del chat y la 
trazabilidad de la solicitud. 

 

Admin / Portal / Inquietudes / Gestionador  

Finalización del ticket 

Al resolverse un ticket, este puede ser cerrado por el usuario o el responsable asignado. 
Como parte del proceso de cierre, se solicita al usuario completar una encuesta de satisfacción para evaluar la 
atención recibida. 

 

 

 

 

Una vez finalizada la encuesta, la calificación y comentarios del usuario serán visibles en las pantallas de Gestionador y 
Solicitud, permitiendo evaluar la calidad del servicio y obtener retroalimentación directa. 
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MÓDULO DE
INQUIETUDES
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Flujo simple y estructurado

El proceso de atención de inquietudes se gestiona mediante un 
sistema de tickets que permite mantener orden, trazabilidad y 
seguimiento.

1. El colaborador registra una solicitud en el Portal del Empleado
2. El sistema asigna automáticamente el ticket al área responsable
3. El responsable atiende la solicitud y da seguimiento mediante chat
4. El ticket se resuelve y se solicita retroalimentación del usuario

Este flujo permite mantener claridad, control y eficiencia en cada 
solicitud registrada.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ejemplo Practico 

El trabajador registra una inquietud en: 
Portal del Empleado / Solicitar / Inquietudes
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El trabajador puede consultar el avance de su solicitud en: 
Portal del Empleado / Consultar / Inquietudes
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Tanto el trabajador como el responsable asignado reciben notificaciones por correo con las actualizaciones del ticket.

 

Correo del trabajador 

 

 

El responsable puede acceder directamente al ticket desde el enlace del correo y dar seguimiento mediante el chat, 
indicando el proceso a seguir.
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El Gestionador, responsable asignado y auditor pueden consultar la calificación, 
retroalimentación o posibles rechazos del servicio en caso de no haberse cumplido adecuadamente 
la atención.  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Para más información, puedes consultar la tarea registrada en ClickUp con el ID: 86e070kay. 
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Registro estructurado de solicitudes

Los colaboradores pueden registrar inquietudes seleccionando: 

(Categoría, Tipo de petición, Nivel de prioridad, Descripción del 

caso,Archivos o evidencia adjunta)

Esto permite canalizar correctamente cada solicitud hacia el área 

correspondiente.

Comunicación en tiempo real

El sistema integra un chat dentro de cada ticket, permitiendo que 

el colaborador y el responsable mantengan comunicación directa 

durante todo el proceso de atención.

Notificaciones automáticas

Cada actualización del ticket genera notificaciones automáticas 

por correo electrónico, permitiendo a los usuarios dar seguimiento 

sin necesidad de ingresar constantemente al sistema.

Funcionalidades clave
Clasificación inteligente de 

solicitudes

Las solicitudes pueden clasificarse 

por: Categorías, Tipos de petición, 

Prioridades Etiquetas operativas.

Esto facilita su gestión, análisis y 

seguimiento.

Control de tiempos de atención 

(SLA)

El módulo permite establecer 

tiempos de respuesta y resolución 

para cada solicitud según su 

prioridad. Esto ayuda a garantizar 

niveles adecuados de servicio y 

mantener el control de la operación.

 
SLA 

Permite definir los tiempos de primera respuesta y resolución de los tickets, estableciendo los niveles de servicio 
esperados para su atención. 

Reglas 
● El SLA define:  

o Tiempo de primera respuesta  
o Tiempo de resolución  

● Si no existe configuración, se aplicarán valores default  
● El SLA se utiliza como base para:  

o Medición de tiempos  
o Activación de escalamientos 

 

 

Portal / Configuración / Operaciones / SLA 

 

 

 
Tiempo de primera respuesta 

Urgente 1 hora 
Alta 4 horas 
Media 8 horas 
Baja 24 horas 

 

Tiempo de resolución 
Urgente 1 día 
Alta 3 días 
Media 5 días 
Baja 7 días 
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Portal / Configuración / Catálogos / Tipos 

 

 Prioridades  

Permite definir los niveles de urgencia con los que se atenderán las solicitudes dentro del sistema, facilitando su 
clasificación y priorización operativa. 
Las prioridades son visibles tanto para el empleado como para el responsable, permitiendo identificar de forma 
inmediata la urgencia de cada ticket y su impacto en los tiempos de atención. 
 
Configuración inicial 
Se recomienda utilizar la configuración inicial predefinida, ya que permite estandarizar los niveles de prioridad y 
asegurar una correcta operación del sistema. 
El usuario podrá: 

● Activar o desactivar prioridades según su necesidad  
● Ajustar configuraciones relacionadas (en caso de que aplique, como orden o visualización)  

 
Reglas 

● Las prioridades serán visibles en Portal del Empleado / Inquietudes únicamente cuando:  
o Se encuentren en estatus activo  

● En caso de que: 
o No existan prioridades configuradas, o  
o Todas se encuentren desactivadas  

El sistema asignará automáticamente la prioridad “Normal” a todas las solicitudes. 
● La prioridad definida en el ticket impacta directamente en:  

o Tiempos de SLA  
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Escalamiento 

Permite definir reglas automáticas para escalar tickets cuando no se cumplen los tiempos establecidos en el SLA, 
asegurando su atención oportuna. 

Reglas 
● El escalamiento se activa cuando no se cumplen los tiempos de SLA  
● Puede implicar:  

o Reasignación del ticket  
o Notificación a responsables o niveles superiores  

● El movimiento se notifica mediante:  
o Correo electrónico  
o Chat del ticket 
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Portal 

Gestionador 

Pantalla principal para la atención y administración de las inquietudes registradas en el sistema. 
Se recomienda habilitar esta pantalla únicamente para perfiles responsables de la gestión de tickets. 

Desde esta vista, el usuario puede visualizar todas las solicitudes y realizar acciones como dar seguimiento, responder, 
cambiar estatus o reasignar tickets. 

Reglas 
● El acceso a esta pantalla debe estar restringido a perfiles autorizados  
● Permite la gestión completa de los tickets asignados o visibles según permisos  

Consideraciones 
● Las pantallas Gestionador, Consulta y Solicitud comparten la misma estructura de visualización  
● Se cuenta con filtros para facilitar la búsqueda y gestión de tickets, como:  

o Prioridad  
o Estatus  
o Responsable  
o Entre otros  

● El uso de filtros permite una atención más eficiente y organizada de las solicitudes 

 

Portal / Inquietudes / Gestionador 
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El trabajador puede consultar el avance de su solicitud en: 
Portal del Empleado / Consultar / Inquietudes
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MÓDULO DE
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Más orden para las áreas,
más claridad para los
colaboradores

05

Al centralizar las solicitudes internas, las organizaciones 

logran:

     Mejor comunicación entre equipos

     Mayor transparencia en los procesos

     Seguimiento claro de cada solicitud

     Menor carga operativa para las áreas administrativas

GN3 permite que los colaboradores participen activamente en 

la gestión de sus solicitudes mientras la organización 

mantiene control y visibilidad del proceso.

 

 

 

 

Portal 

Gestionador 

Pantalla principal para la atención y administración de las inquietudes registradas en el sistema. 
Se recomienda habilitar esta pantalla únicamente para perfiles responsables de la gestión de tickets. 

Desde esta vista, el usuario puede visualizar todas las solicitudes y realizar acciones como dar seguimiento, responder, 
cambiar estatus o reasignar tickets. 

Reglas 
● El acceso a esta pantalla debe estar restringido a perfiles autorizados  
● Permite la gestión completa de los tickets asignados o visibles según permisos  

Consideraciones 
● Las pantallas Gestionador, Consulta y Solicitud comparten la misma estructura de visualización  
● Se cuenta con filtros para facilitar la búsqueda y gestión de tickets, como:  

o Prioridad  
o Estatus  
o Responsable  
o Entre otros  

● El uso de filtros permite una atención más eficiente y organizada de las solicitudes 

 

Portal / Inquietudes / Gestionador 
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El trabajador puede consultar el avance de su solicitud en: 
Portal del Empleado / Consultar / Inquietudes
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MÓDULO DE
INQUIETUDES

Una gestión más eficiente
y transparente

La atención de solicitudes internas es parte esencial del 
funcionamiento diario de una empresa.

Con herramientas digitales adecuadas, es posible 
transformar procesos informales en flujos organizados, 
medibles y eficientes.

El Módulo de Gestión de Inquietudes de GN3 permite 
fortalecer la comunicación interna, mejorar la 
experiencia del colaborador y optimizar la operación de 
las áreas responsables.
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Portal Empleado 

Registro 

Permite al empleado registrar una nueva solicitud dentro del sistema. 

Para acceder, dirigirse a: Portal del Colaborador / Solicitar / Inquietudes 

En esta pantalla, el usuario podrá capturar la información necesaria como categoría, tipo de petición, prioridad, 
descripción y adjuntar archivos si es requerido. 
Al guardar, el sistema genera el ticket y lo canaliza automáticamente según las reglas de asignación. 

 

Formulario de Registro 

 

Cada registro de inquietud generará notificaciones automáticas por correo electrónico tanto al trabajador como al 
responsable asignado, informando sobre cualquier actualización y el estatus actual de la solicitud. 
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Portal 

Gestionador 

Pantalla principal para la atención y administración de las inquietudes registradas en el sistema. 
Se recomienda habilitar esta pantalla únicamente para perfiles responsables de la gestión de tickets. 

Desde esta vista, el usuario puede visualizar todas las solicitudes y realizar acciones como dar seguimiento, responder, 
cambiar estatus o reasignar tickets. 

Reglas 
● El acceso a esta pantalla debe estar restringido a perfiles autorizados  
● Permite la gestión completa de los tickets asignados o visibles según permisos  

Consideraciones 
● Las pantallas Gestionador, Consulta y Solicitud comparten la misma estructura de visualización  
● Se cuenta con filtros para facilitar la búsqueda y gestión de tickets, como:  

o Prioridad  
o Estatus  
o Responsable  
o Entre otros  

● El uso de filtros permite una atención más eficiente y organizada de las solicitudes 

 

Portal / Inquietudes / Gestionador 
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El Gestionador permite reasignar un ticket a otra categoría y responsable, manteniendo íntegro el historial del chat y la 
trazabilidad de la solicitud. 

 

Admin / Portal / Inquietudes / Gestionador  

Finalización del ticket 

Al resolverse un ticket, este puede ser cerrado por el usuario o el responsable asignado. 
Como parte del proceso de cierre, se solicita al usuario completar una encuesta de satisfacción para evaluar la 
atención recibida. 

 

 

 

 

Una vez finalizada la encuesta, la calificación y comentarios del usuario serán visibles en las pantallas de Gestionador y 
Solicitud, permitiendo evaluar la calidad del servicio y obtener retroalimentación directa. 
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El Gestionador permite reasignar un ticket a otra categoría y responsable, manteniendo íntegro el historial del chat y la 
trazabilidad de la solicitud. 

 

Admin / Portal / Inquietudes / Gestionador  

Finalización del ticket 

Al resolverse un ticket, este puede ser cerrado por el usuario o el responsable asignado. 
Como parte del proceso de cierre, se solicita al usuario completar una encuesta de satisfacción para evaluar la 
atención recibida. 

 

 

 

 

Una vez finalizada la encuesta, la calificación y comentarios del usuario serán visibles en las pantallas de Gestionador y 
Solicitud, permitiendo evaluar la calidad del servicio y obtener retroalimentación directa. 
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Conoce más sobre GN3

Solicita una demostración y descubre cómo optimizar 
la gestión de solicitudes internas dentro de tu 
organización.

Teléfono: (55) 6811 7524

WhatsApp: (55) 3220 0257

Módulo de Gestión
de Inquietudes

N U E V O

gn3nomina.com


