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Introducción

La presente guía 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 Aplicación de Soporte

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 botón de ayuda, ubicado en el menú principal (Ver figura 2):

Figura 2
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2.0 Tipos de Consulta

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

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

• Contenido:  esta  categoría  comprende todo lo relacionado a contenidos  de las  diferentes 
materias que comprenden nuestros módulos, 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 algún contenido, uso de la aplicación ó experimente algún problema técnico, 
deberá crear un ticket.

Para crear un ticket, deberá dar clic en el botón “Abrir Nuevo Ticket” (Ver figura 1), cargará la 
siguiente pantalla:

Figura 3
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Los campos marcados con asterisco (*) son obligatorios, los cuales son:
• Nombre Completo: Debe proporcionarnos su nombre completo para poder identificarle.
• Correo Electrónico: Tome en cuenta que la dirección que usted nos proporcione será por 

medio de la cual nos pondremos en contacto con usted.
• Tema de Ayuda: Aquí 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 título de su consulta.
• Mensaje:  Debe proporcionarnos  una  descripción  detallada  de  su  consulta  y/o  problema 

técnico experimentado para que podamos atenderle a la mayor brevedad posible.

Cuando haya rellenado la información necesaria debe dar clic en el botón “Crear Ticket”, si desea 
limpiar los datos del formulario para volver a llenarlo de clic en el botón “Limpiar” ó clic en el 
botón “Cancelar” si desea regresar a la página principal sin crear un nuevo ticket.

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

Figura 4

La figura 4 le indica que su solicitud ha sido creada con éxito y será atendida por uno de nuestros  
agentes, además se le ha asignado un número de ticket el cual ha sido enviado a la dirección de 
correo proporcionada.

Con el número de ticket que le ha sido enviado, puede darle un seguimiento a su solicitud, lo cual se 
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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 buzón encontrará un enlace junto con el número de ticket asignado a su solicitud, de clic en 
ese enlace y cargará la siguiente pantalla:

Figura 5

La figura 5, le presenta el listado de todas sus solicitudes, para ver en mayor detalle solamente de  
clic en el número de ticket asignado en la primera columna, en la tercera columna se indica el  
estado (status); si el  ticket está abierto (open), significa que está 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 número de ticket (primera columna) de una solicitud, se carga la siguiente 
pantalla:

7



Figura 6

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

También puede ver el detalle de la solicitud que usted ingresó, si desea enviar otro mensaje dentro 
de la misma solicitud, digite el nuevo mensaje en el campo “Enter Message” y por último de clic en 
el botón “Post Reply”, con esto habrá escrito un nuevo mensaje relacionado con el mismo “Asunto” 
dentro de una solicitud y una nueva notificación será enviada a su correo electrénico, lo anterior nos 
permitirá 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 único que debe proporcionar es la dirección de correo 
electrónico bajo la cual se creó un ticket y el correspondiente número 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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