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¿Quién es Pablo Hinojosa Nava?

Trabajador

● Linux Sysadmin
● Departamento de soporte de Bitergia
● Kanteron Systems, Gigas Hosting…

Persona

● UGR
● Miembro activo de la comunidad

○ Colaborador en eventos y comunidades
○ WMES
○ Maldita Tecnología, Civio… 



¡SPAAAM!
El CV de la cultura libre
Sábado 25 13:15 - 13:30 

MARCO (Salón de actos) 



¿Qué problema había 
que solucionar?



¿Qué problema había que solucionar?

Cambio en Gitlab Support Desk

Nuevas características (portal de tickets, formularios)

Protección de datos (ISO 27001)

Nueva plataforma

Automatizaciones / gestión de procesos

Notificaciones

Mejora comunicación y 

retención de clientes

Profesionalizar 
soporte



Toma de requisitos, 
investigación y 

decisión



Toma de requisitos, investigación y decisión

Repositorio web con gestión de incidencias

Visibilidad: abierto a internet (transparencia) o cerrado al cliente

Colaboración entre usuarios en un mismo ticket

¿Qué tenemos?

¿Qué necesitamos?
Plataforma de soporte vía web y email

Integración con nuestro workflow actual

Gestión de permisos para permitir la colaboración entre usuarios en un 
mismo ticket



Toma de requisitos, investigación y decisión



Toma de requisitos, investigación y decisión

Experiencias previas

Google

Github topics: support, helpdesk

Cotilleo de otras empresas

¿Qué alternativas 
tenemos?

https://github.com/topics/support
https://github.com/topics/helpdesk


Toma de requisitos, investigación y decisión

Lado del bien

Disclaimer: Vas apañao si crees que tengo el copyright de cada imagen. Cada imagen 
pertenece a cada una de las empresas



Toma de requisitos, investigación y decisión

Lado del mal

Disclaimer: Vas apañao si crees que tengo el copyright de cada imagen. Cada imagen 
pertenece a cada una de las empresas



Toma de requisitos, investigación y decisión



Toma de requisitos, investigación y decisión

Modelo de negocio

SaaS/self hosted

Aspectos legales

Integración CRM

Cosas a tener en 
cuenta

Cosas a no tener en 
cuenta

Aplicación móvil

Reportes

Multi canal

FAQ



Toma de requisitos, investigación y decisión



Toma de requisitos, investigación y decisión



FreeScout
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Características

FreeScout

● Self hosted -> ¡sin límites!
● Hace lo necesario para un sistema de soporte al cliente

○ Integración con email
○ Mover, reenviar, marcar, mezclar conversaciones
○ Notificaciones push
○ Auto responder, respuestas predefinidas, SLA
○ Gestión de permisos

● Módulos
● Workflows 
● Clon de HelpScout
● Comunidad activa
● Stack “de toda la vida” (Nginx, PHP, MySQL/MariaDB +  Laravel)
● Demo en demo.freescout.net

http://demo.freescout.net


Comunidad
Aplicación móvil para Android y iOS



Comunidad

https://cauldron.io/project/6092

https://cauldron.io/project/6092


Comunidad

https://cauldron.io/project/6092?from_date=2018-06-01&to_date=2022-06-23&tab=performance-overview

https://cauldron.io/project/6092?from_date=2018-06-01&to_date=2022-06-23&tab=performance-overview


Comunidad

https://cauldron.io/project/6092?fro
m_date=2018-06-01&to_date=2022
-06-23&tab=performance-issues

https://cauldron.io/project/6092?from_date=2018-06-01&to_date=2022-06-23&tab=performance-issues
https://cauldron.io/project/6092?from_date=2018-06-01&to_date=2022-06-23&tab=performance-issues
https://cauldron.io/project/6092?from_date=2018-06-01&to_date=2022-06-23&tab=performance-issues


Comunidad

https://github.com/freescout-helpdesk/freescout/labels/help%20wanted

https://github.com/freescout-helpdesk/freescout/labels/help%20wanted


Comunidad

https://feedback.userreport.com/25a3cb5f-e4bd-4470-b6f3-79fcfaa8e90f/#ideas/popular

https://feedback.userreport.com/25a3cb5f-e4bd-4470-b6f3-79fcfaa8e90f/#ideas/popular


Comunidad
Servicio de migración



Comunidad

En 2 días se solucionó un bug 



Recorrido en imágenes - bandeja



Recorrido en imágenes - gestión de permisos



Recorrido en imágenes - configuración email sistema



Recorrido en imágenes - conf email entrada/salida



Recorrido en imágenes - Campos personalizables



Recorrido en imágenes - Personalizaciones



Recorrido en imágenes - Logs



Recorrido en imágenes - Workflows auto/manual

Automáticas: se ejecutan de 
manera automática cuando se 
dan las condiciones

Manual: se ejecutan cuando el 
operador hace click en la acción



Recorrido en imágenes - Workflows condición



Recorrido en imágenes - Workflows acción



Recorrido en imágenes - Workflows listado



Recorrido en imágenes - API y Webhooks

API clon de HelpScout



Recorrido en imágenes - Portal



Recorrido en imágenes - módulos

freescout.net/modules

Pago único, no recurrente

Bajo coste (1 o a veces 2 cifras muy bajas)

La mayoría mantenidos por el proyecto, 
otros por la comunidad

Capacidad para hacer una plataforma 
interna de trabajo (gestión de issues, 
kanban, CRM, compras, reports, redes 
sociales, integraciones comunes…) 

https://freescout.net/modules/
https://freescout.net/modules/


Pros y contras

Self-hosted, software libre, comunidad Falta un proveedor SaaS con ISO 27001, GDPR…
al igual que el principal desarrollador no hace 
desarrollos personalizados

Modular (limpio), pago único y económico, ligero Gestión del portal y personalización de los 
formularios escasa
CRM básico

La herramienta que muchas organizaciones 
(ONG, fundaciones, PYME, colectivos) necesitan 
por ser BBB

Problemas con gestión interna de cola de tareas, 
problemas con proveedores hosting



FreeScout
mola
 mazo 



¿Preguntas?



Pablo Hinojosa Nava

phinojosa@bitergia.com

Twitter: @Pablohn6

Telegram: t.me/claroquepodemos

Thank You!

https://twitter.com/pablohn6
https://t.me/claroquepodemos



