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Introduccion

La presente guia se ha elaborado con el fin de mostrar a nuestros usuarios, el sistema de tickets para
soporte, implementado en ww.ortoedu.com.

Por medio de dicho sistema pretendemos atender de una forma mas oportuna a todas las consultas
de nuestros estudiantes.
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1.0 Entrando a la Aplicacion de Soporte

ESTUDIOS A DISTANCIA EN ORTESIS Y PROTESIS
- @
Ortesis y Protess

UNIVERSIDAD DON BOSCO

4% Inicio [ Nuevo Ticket [ Estado de Ticket

Con el fin de agilizar las solicitudes de apoyo y un mejor senvicio, Utilizamos un sistema de ticket de
soporte. Cada solicitud de ayuda se le asigna un ndmero dnico que se puede utilizar para rastrear el
progreso 'y respuestas en linea. Para su referencia le proporcionamos archivos completos v la historia de
todas sus solicitudes de apoyo. Se requiere una direccion de e-mail valida.

—) Crear Nuevo Ticket Consultar Estado de Ticket
@] Por favor proporciénencs informacion lo mas Revise su historial de tickets cerrados y el estado
detallada posible para poder asistirle mejor. Para de los actualmente vigentes.
actualizar un ticket presentado anteriormente, por
favor utilice el formulario a la derecha. Correo:
Ticket#:

Abrir Nuevo Ticket
Consultar Estado
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As a show of support, we ask that you leave powered by osTicket link to help spread the word. Thank youl --=
Tickat

Figura 1

Para entrar a nuestro sistema de tickets para soporte, haga lo siguiente:
1. Entrar con su usuario y clave a www.ortoedu.com
2. Clic sobre el boton de ayuda, ubicado en el menu principal (Ver figura 2):

Fagina principal | Mis cursos | Miperfil Miagenda Miprogreso Eed social 9

Figura 2

Boton de Ayuda
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2.0 Tipos de Consulta

Existen dos tipos de consulta que se pueden realizar en nuestro sistema tickets:

* Soporte: esta categoria comprende todas las dudas relacionadas en cuanto al uso de las
aplicaciones o problemas técnicos experimentados en las mismas.

* Contenido: esta categoria comprende todo lo relacionado a contenidos de las diferentes
materias que comprenden nuestros modulos, evaluaciones y otros aspectos académicos.

3.0 Crear Nuevo Ticket

Cada vez que usted necesite apoyo y desee ponerse en contacto con nuestro departamento para
aclarar sus dudas sobre algin contenido, uso de la aplicacion 6 experimente algun problema técnico,
debera crear un ticket.

Para crear un ticket, debera dar clic en el boton “Abrir Nuevo Ticket” (Ver figura 1), cargara la
siguiente pantalla:

ESTUDIOS A DISTANCIA EN ORTESIS Y PROTESIS

UNIVERSIDAD DON BOSCO

% Inicio [ Nuevo Ticket [Z3 Estado de Ticket

For favor, rellene el siguiente formulario para abrir un nuevo ticket.

Nombre Completo: .
Correo Electronico: .

Teléfono: Ext

Tema de Ayuda: Seleccione Una Opcidn v ¢
Asunto: *

Mensaje:

Ncicanticket M) Limpiard ) Canceil)
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Figura 3



Los campos marcados con asterisco (*) son obligatorios, los cuales son:

* Nombre Completo: Debe proporcionarnos su nombre completo para poder identificarle.

* Correo Electronico: Tome en cuenta que la direccion que usted nos proporcione sera por
medio de la cual nos pondremos en contacto con usted.

* Tema de Ayuda: Aqui debe seleccionar el tipo de consulta a realizar, ya sea de Contenido o
de Soporte, las cuales ya fueron explicadas con anterioridad.

* Asunto: El asunto o titulo de su consulta.

* Mensaje: Debe proporcionarnos una descripcion detallada de su consulta y/o problema
técnico experimentado para que podamos atenderle a la mayor brevedad posible.

Cuando haya rellenado la informacién necesaria debe dar clic en el botén “Crear Ticket”, si desea
limpiar los datos del formulario para volver a llenarlo de clic en el botén “Limpiar” 6 clic en el

botén “Cancelar” si desea regresar a la pagina principal sin crear un nuevo ticket.

Luego de dar clic en el boton “Crear Ticket”, se mostrara la siguiente pantalla:

ESTUDIOS A DISTANCIA EN ORTESIS Y PROTESIS

UNIVERSIDAD DON BOSCO

% Inicio [ MNuevo Ticket [ Estado de Ticket

Support ticket request created

Armando,

Gracias por contactarnos.
Un nuevo ticket de soporte ha sido creado v serd contactado por uno de nuestros agentes a la brevedad posible sies
necesario.

Un correo electranico con el namero de ticket ha sido enviado a armando.nh@gmail.com. Usted necesitara el
numero de ticket, junto con su correo electronico para ver el estado y progreso en linea.

Si desea enviar comentarios o informacion adicional sobre este mismo tema, por favor, siga las instrucciones en el

corren electrdnico.

Soporte - Estudios a Distancio en OyP
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Figura 4
La figura 4 le indica que su solicitud ha sido creada con éxito y sera atendida por uno de nuestros
agentes, ademas se le ha asignado un ntimero de ticket el cual ha sido enviado a la direccién de

correo proporcionada.

Con el nimero de ticket que le ha sido enviado, puede darle un seguimiento a su solicitud, lo cual se



explica en el siguiente numeral.

4.0 Seguimiento a una solicitud creada

Existen dos formas para darle seguimiento a una solicitud creada:
Primera Forma:

En su buzon encontrara un enlace junto con el nimero de ticket asignado a su solicitud, de clic en
ese enlace y cargara la siguiente pantalla:

ESTUDIOS A DISTANCIA EN ORTESIS Y PROTESIS

UNIVERSIDAD DON BOSCO

K .
™ gt

4% Inicio [ Muevo Ticket [ Mis Tickets # Salir

Showing 1-1of1 All Tickets B View Open | [ View Closed 4§ Refresh

=] 820734 | 08/17/2011 Open fechas de evalauciones Contenido Estudios a ... | armando.nh@gmail.com
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Figura 5

La figura 5, le presenta el listado de todas sus solicitudes, para ver en mayor detalle solamente de
clic en el nimero de ticket asignado en la primera columna, en la tercera columna se indica el
estado (status); si el ticket esta abierto (open), significa que estad pendiente o se encuentra siendo
atendida, si el estado (status) es cerrado (close) significa que su solicitud fue atendida y fue
superado el inconveniente con éxito.

Cuando da clic en el numero de ticket (primera columna) de una solicitud, se carga la siguiente
pantalla:



ESTUDIOS A DISTANCIA EN ORTESIS Y PROTESIS

UNIVERSIDAD DON BOSCO

#» Inicio [ MNuevo Ticket [ Mis Tickets X Salir

Ticket #829734 £

Ticket Status:  open Name: Armando
Department: Contenido Estudios a Distancia Email: armando.nh@gmail.com
Create Date: 08/17/2011 10:21 am Phone:

Subject: fechas de evalauciones

L] Ticket Thread

Wed, Aug 17 2011 10:21am

Me podrian indicar las fechas en las cuales debo presentar mis evaluaciones por favor.

Saludos

Enter Message *

[MRosiRepl) N Rese) [N Cancel)
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Figura 6

La figura 6, es la presentacién del detalle acerca de la solicitud creada: el estado de solicitud,
departamente, fecha de creacién, nombre, etc.

También puede ver el detalle de la solicitud que usted ingresd, si desea enviar otro mensaje dentro
de la misma solicitud, digite el nuevo mensaje en el campo “Enter Message” y por tltimo de clic en
el boton “Post Reply”, con esto habra escrito un nuevo mensaje relacionado con el mismo “Asunto”
dentro de una solicitud y una nueva notificacion sera enviada a su correo electrénico, lo anterior nos
permitira darle un mejor seguimiento.

Segunda Forma:

Un método alternativo para consultar el estado de un ticket es hacerlo mediante el formulario
ubicado a su lado derecho en la Figura 1, lo tinico que debe proporcionar es la direcciéon de correo
electronico bajo la cual se cre6 un ticket y el correspondiente nimero asignado, una vez hecho esto
se va listar todos sus tickets (Figura 5).

Aunque siempre recomendamos que la consulta la realice de la Primera Forma, por motivos de
sencillez.
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