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¿Qué es el RT? 

Request Tracker (RT) es una forma en que se puede realizar un seguimiento de las listas de 
tareas, quién está trabajando en qué tareas, qué se ha hecho y cuándo se completaron las 
tareas. RT puede usarse para una variedad de tareas, como responder solicitudes de 
servicio a los usuarios. 

¿Cómo se ingresa? 

Se ingresa, desde un navegador web, escribiendo en la barra de navegación 

https://www.fhce.edu.uy/rtracker/ 

Para iniciar sesión, el nombre de usuario es nombre.apellido y la contraseña es la que se 

utiliza asociada al mail nombre.apellido@fhce.edu.uy 

 

¿Qué es un pedido? 

Un pedido se genera cuando un usuario (solicitante) envía un correo electrónico. Éste será 

nuestro solicitante (el usuario) con el cual estaremos realizando intercambios desde el RT 

a su correo.  

Cada pedido desde el inicio tiene un número, único, el cual se incrementa con cada pedido 

nuevo.  

 

¿Qué es una cola? 

Una cola es una forma que se agrupan pedidos del mismo tipo. 

La cola está asociada a una casilla de correo, esta es la forma de entrada al sistema. 

En el ejemplo de la imagen la cola soporte.eva está asociada a la casilla  

soporte.eva@fhce.edu.uy 

 

 

 

 

https://www.fhce.edu.uy/rtracker/
mailto:nombre.apellido@fhce.edu.uy
mailto:soporte.eva@fhce.edu.uy
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Ventajas de usar RT 

-Se registra un evento (creación de tickets). 

-Se asigna un propietario al ticket. 

-Mantiene un historial de cambios realizados en el ticket. 

-Se le informa a cada interesado de cada cambio. 

-Las actividades se inician basadas en estatus o prioridad. 

 

Flujo de Trabajo 

Luego de iniciar sesión en el RT lo primero que nos aparece es RT de un vistazo, esta es la 

pagina principal donde vemos los últimos 10 tickes sin propietarios , las colas de pedidos, 

y luego a medida que tomemos los pedidos, nos irán apareciendo nuestros pedidos (los 

que hayamos tomado) en 10 tickets de mayor prioridad que poseo  

 

 

Es importante que configuremos en “Recargar” que se refresque cada 2 minutos, esto es 

para siempre tener nuestro RT actualizado de los últimos movimientos, esta configuración 

se realiza la primera vez que iniciamos y queda guardada sin necesidad de hacerlo 

siempre. 
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Abrimos un pedido para leer la solicitud y si lo vamos a procesar nosotros, en Acciones -> Tomar 

esta acción hará que el pedido tenga un propietario. Esto se verá reflejado en la cola, donde 

aparecerá quien es el propietario del mismo. 

No es obligatorio tomar un pedido, podemos procesarlo sin tomar el ticket, responder y 

gestionarlo, si optamos por esta forma de trabajo el ticket siempre tendrá de estado abierto a 

todos. 
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Para responder una solicitud hacemos click en Responder. 

 

 

 

En el dialogo rojo escribimos la respuesta que le llegará al solicitante, también se puede 

agregar adjuntos a la respuesta. 

Por último, realizamos “actualizar ticket”. 

 

 

La diferencia con la opción comentario es que, si queremos agregar un comentario al 

pedido, este mensaje quedará en el RT exclusivamente (no se envía a los solicitantes) y 

podemos agregar otras casillas en CC solo esta vez.  

Todos los tickets de los solicitantes, así como las respuestas que se realicen en los mismo 

los recibiremos en nuestras casillas de correo, donde podremos visualizarlos, no obstante, 

recomendamos que el seguimiento de los pedidos y todas las acciones que se requieran 

(responder a los solicitantes) se realice desde la interfaz del RT y no desde el correo.  
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Búsquedas 

En el menú superior se encuentra la opción Búsqueda la cual nos facilita encontrar un 

ticket que por algún motivo no se encuentra en el inicio. 

Búsqueda-> Tickets-> Búsqueda simple  

En la barra podemos buscar por el nombre de la cola a la que pertenece el ticket, el 

número, el nombre del solicitante. 

 

 

 

Si queremos buscar los últimos tickets en los que hemos estado trabajando nos dirigimos 

a Búsqueda -> Tickets ->  Recently Viewed. 

 

 

 



7 
 

Artículos 

El fin de crear un artículo es que obtendremos una mejora del tiempo de respuesta, ya 

que tendremos una serie de soluciones pre-creadas con información resolutiva de tickets 

anteriores. 

Para crear un artículo, nos dirigimos al menú superior, Artículos -> Crear. 

 

 

 

Le asignamos un nombre relacionado con el tema y en Contenido, agregamos 

detalladamente lo que deseemos explicar, esto será la respuesta que le daremos a los 

usuarios luego. 

 

 

 

Terminamos haciendo click en “Crear”. 
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En el menú Artículos -> Vista general nos lista todos los artículos que tenemos creados y 

desde allí tenemos la opción de Actualizar, para modificar nuestro artículo. 

 

 

Dentro de un pedido, si queremos insertar un articulo en el mensaje de respuesta, se 

despliega “seleccionar un artículo para incluir”, allí nos aparecerán todos los artículos que 

hayamos creado y podemos seleccionar el que nos interesa. 
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Resolver  

 

Cuando el pedido ha sido atendido y solucionado dentro del pedido en el menú Acciones -

> Resolver nos permite cerrarlo.  

 

 

Podemos agregar un comentario interno con el fin de explicar por qué cerramos el ticket. 

Esta práctica no es obligatoria, pero permite controlar cuales pedidos están en curso, 

cuales han finalizado y que los que hayan sido resueltos se retiren del inicio en nuestro RT 

de un vistazo. 
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Para que en esta acción el usuario no sea notificado debemos de quitarlo en Acciones y 

Destinatarios. 

Luego se hace click en “Actualizar Ticket” y nos aparecerá el siguiente mensaje: 

“Comentarios añadidos Ticket nro: Estado cambiado de 'nuevo' a 'resuelto'”. 

 

 


