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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 esta trabajando en qué tareas, qué se ha hecho y cuando se completaron las
tareas. RT puede usarse para una variedad de tareas, como responder solicitudes de
servicio a los usuarios.

éComo se ingresa?

Se ingresa, desde un navegador web, escribiendo en la barra de navegacién
https://www.fhce.edu.uy/rtracker/

Para iniciar sesion, el nombre de usuario es nombre.apellido y la contrasefia 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) envia un correo electrénico. Este sera
nuestro solicitante (el usuario) con el cual estaremos realizando intercambios desde el RT
a su correo.

Cada pedido desde el inicio tiene un namero, Unico, 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 esta asociada a una casilla de correo, esta es la forma de entrada al sistema.

En el ejemplo de la imagen la cola soporte.eva esta asociada a la casilla
soporte.eva@fhce.edu.uy

RT de un vistazo

~ 10 tickets de mayor prioridad que poseo Editar

N® Asunto Prioridad Cola Estado

439 (Sin Asunto) 0 soporte.eva nuevo



https://www.fhce.edu.uy/rtracker/
mailto:nombre.apellido@fhce.edu.uy
mailto:soporte.eva@fhce.edu.uy

Ventajas de usar RT

-Se registra un evento (creacion 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 sesién en el RT lo primero que nos aparece es RT de un vistazo, esta es la
pagina principal donde vemos los ultimos 10 tickes sin propietarios , las colas de pedidos,
y luego a medida que tomemos los pedidos, nos irdn apareciendo nuestros pedidos (los
que hayamos tomado) en 10 tickets de mayor prioridad que poseo

RT de un vistazo

~ 10 tickets de mayor prioridad que poseo A Mis recordatorios

N° Asunto Prioridad Cola Estado
286 Envio de spam e info sobre nuevo correo 0 soporte informatico abierto
~ Lista de Colas Editar
~_Los 10 tickets mas recientes sin propietario Edita &N ED G [
N° Asunto Cola Estado Creado Gonsial -
soporte.eva 50 54
438 No conecta al SGAE - laptop FHCET233 soporte.informatico. nuevo hage 2 horas Tomar soporte informatico. o 5
437 consuita soporte eva nuevo hace 16 horas “Tomar soporte.salones 1 1
436 (Sin Asunto) soporte eva nuevo hage 38 horas Tomar e 53 3
435 Inscripcion a Bedelias soporte eva nuevo hace 42 horas Tomar
433 pedido soporte eva nuevo hace 45 horas Tomar
432 Curso Portugués Il EVA soporte.eva nuevo hace 45 haras Tomar ~ Cuadros de Mandos Editar
431 acceso grabaciones clase soporte eva nuevo hace 48 horas Tomar
430 Francés 1 fines universitarios soporte.eva nuevo hace 2 dias Tomar
429 Matriculacion soporte eva nuevo hace 2 dias Tomar
428 Fw: Pedido desde Etnografia soporte eva nuevo hace 3 dias Tomar ~ Recargar

Refrescar esta pagina cada 2 minutos ¥

~ Tickets Marcados (Bookmarked)

Es importante que configuremos en “Recargar” que se refresque cada 2 minutos, esto es
para siempre tener nuestro RT actualizado de los Ultimos movimientos, esta configuracién
se realiza la primera vez que iniciamos y queda guardada sin necesidad de hacerlo
siempre.



Abrimos un pedido para leer la solicitud y si lo vamos a procesar nosotros, en Acciones -> Tomar
esta accion hara que el pedido tenga un propietario. Esto se vera reflejado en la cola, donde
aparecera quien es el propietario del mismo.

No es obligatorio tomar un pedido, podemos procesarlo sin tomar el ticket, respondery
gestionarlo, si optamos por esta forma de trabajo el ticket siempre tendra de estado abierto a
todos.

#439: Muevo ficket en Blsqueda

Despliegue  Historial ~ Basicos  Personas  Fechas  Enlaces Todo  Recordatorios  Acciones fid 0
~ Metadata del ticket Ocultar campos sin inicializar
Id: 439 Nuevo recordatorio:
Estado: nuevo Asunto: |
Prioridad: 0/ Propietario: |romina blandor (Romina Blandor) v
Cola: soporte.eva Fecha limite: | |

# Personas

Propietario: Nobody in particular

Solicitantes:
ce: Creado: Lun Mar 30 09:07:51 2020
TR Comienzo: No establecide
Comenzado: No establecido
Ultimo contacto: No establecido
Fecha limite: No establecido
Cerrado: No establecide
Actualizado: Lun Mar 30 09:07:51 2020 por romina_blandor (Remina Blander)
Nuevo ficket en General v Busgueda.
Despliegue Historial Basicos Personas Fechas Enlaces Todo Recordatorios Acciones ¥ 1T O
Responder
Oc  Comentario zar
Reenviar
I/ Abrirlo T
Nuevo recordatorio:
Asunto: | Resover
Propietario: | Nobody in particular | Rethazar
Fecha limite: | | Eorrar

Tomar I

Extraer articulo

Creado: Lun Mar 30 09:07-51 2020
Comienzo: No establecido

Comenzado: No establecido
Ultimo contacto: No establecido
Fecha limite: No establecido

Cerrado: No establecido



Para responder una solicitud hacemos click en Responder.

~ Historial Mostrar todo el texto citado — Mostrar cabeceras completas
l Lun Mar 30 09:12:07 2020 romina.blandor (Romina Blandor) - Tomado
Lun Mar 30 09:07:51 2020 The RT System itself - Email saliente grabado ‘ w ‘
H Lun Mar 30 09:07:51 2020 romina.blandor (Romina Blandor) - Ticket creado Responder  Comentario  Reenviar ‘
Fecha: Mon, 30 Mar 2020 09:07:51 -0300

Desde: romina. blandor@fhce. edu.uy
Para: soporte. eva@fhce. edu.uy

En el dialogo rojo escribimos la respuesta que le llegara al solicitante, también se puede
agregar adjuntos a la respuesta.

Por ultimo, realizamos “actualizar ticket”.

Update ticket #439:
Despliegue Historial Basicos Personas Fechas Enlaces Todo Recordatorios Acciones
~ Mensaje ~ Tickety transaccion

CC solo esta vez:
BCC solo esta vez: Actualizar tipo: [Responder a solicitantes v
Estado: [nuevo (Sin cambios) v

Asunto:
= Propietario: [romina.blandor (Romina BIandor) (Sin cambios) ¥
Mensaje: Buscar articulos que correspondan
Trabajado: Minutos ¥
Incluir articuio: B
Seleccionar un articule para incluir [~ - E3

EI Lun Mar 30 09:07:51 2020, romina.blandor escribid:

Adjunto: Amastre archives aqul o haga click para adjuntar

Actualizar Ticket

La diferencia con la opciéon comentario es que, si queremos agregar un comentario al
pedido, este mensaje quedarda en el RT exclusivamente (no se envia a los solicitantes) y
podemos agregar otras casillas en CC solo esta vez.

Todos los tickets de los solicitantes, asi 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.



Busquedas

En el menu superior se encuentra la opcidn Busqueda la cual nos facilita encontrar un

ticket que por algun motivo no se encuentra en el inicio.
Busqueda-> Tickets-> Busqueda simple

En la barra podemos buscar por el nombre de la cola a la que pertenece el ticket, el
numero, el nombre del solicitante.

Inicio Bisqueda +  Reports Articulos Activos i biandor

Articulos Nueva blisqueda

Usuarios Recently Viewed

Activos

Blisqueda de ficket ingresando el id, palabras del tema "entre comillas™, colas por sunombre, Dufios por nombre_de_usuario, Solicitantes por email, y estado de tickets. Buscar para el domina @mi_dominio.com retornard tickets con Solcitantes de ese dominio.

Cualquier palabra que no sea reconocida por RT se busca en el asunto de los tickets.

Ingresando initial. active, inactive o any limita los resultados a los tickets con uno de los respectivos lipos de estado. Cualquier nombre de estado individual limita los resultados a solo los estados mencionados. Amenos que especifique Un estado en particular, solo los tickets con estado.

activo (nuevo, abierto, pendiente) son buscados
€l tipo de bisqueda

Empiece el término de biisqueda con el nombre de un campo soportado seguido por dos puntos, como en queus:"Example Queue™ y i com, para indicar
Se puede buscar en los campos personalizados usando una sintaxis similar a la anterior con cf.Name:value

Para una blisqueda més potente en RT por favor visite la interfaz para construccion de blisquedas

BEST
2K pracTicaL

s/ RT 4.4.4 Copyright 19962019 Best Praciical Solutions, LLC.

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

a Busqueda -> Tickets -> Recently Viewed.

Inicio Blsqueda ~ Reporis Articulos Activos Herramientas Administrador

Tickets » Busqueda simple
#439: )

Articulos Musva busgueda

Usuarios Recently Viewed » #439: (No subject)

Activos Busqueda actual #286: Envio de spam e info sobre nuevo correo

~ Metadata del ticket ~ #386: metodos y tecnicas en antropologia biclogica
#438: No conecta al SGAE - laptop FHCET233
- #4258 Fwd: Pedido desde Etnografia F
B CER #431: acceso grabaciones clase
Estado: resuelto ’ g
Prioridad: o/ #430: Francés 1 fines universitarios
Cola: soporte.eva #411: CELEX - matriculacion en curso

#3711 (No subject)

#336: Cursos Chino |, Il y Il en EVA L

Propietario: romina.blandor (Romina Blandor)
Solicitantes:
Cc:
AdminCc:



Articulos

El fin de crear un articulo es que obtendremos una mejora del tiempo de respuesta, ya
gue tendremos una serie de soluciones pre-creadas con informacidn resolutiva de tickets
anteriores.

Para crear un articulo, nos dirigimos al menu superior, Articulos -> Crear.

Inicio Busqueda Feports Articulos - Activos

. Vista general
e un vistazo
Temas

Crear

Bisqueda
10 tickets de mayor pricridad que poseo

Le asignamos un nombre relacionado con el tema y en Contenido, agregamos
detalladamente lo que deseemos explicar, esto sera la respuesta que le daremos a los
usuarios luego.

~ Crear un articulo nuevo

Nombre: Matriculacion EVA.

Clase: General
¥ Habilitado (Desmarcar esta casilla inhabilita este articulo)

~ Content

Para ingresar -

Los estudiantes de esta Facultad deben ingresar su cédula de identidad
como usuaric (sin puntos, guisn ni digito verificador) unido 2 @fhuce.
Ejemplo 123456@fhuce (también puede probar Efhum)

Los estudiantes de otras Facultades pertenecientes a UdelaR deben ingresar

C‘?“L.E"‘: sus datos de origen. Como ejemplo, en caso de un estudiznte de Facultad de

Flmenstet === \psscologia seria 1234568p5ico 0 en caso de Facultad de Arquitectura

123456@faca.

En ambos cases 1z clave o utilizar es la misma proporcionasa por las

correspondientes Bedelias para el ingreso al 5GB (Sistema ce Gestién de

Bedelia).

7
~ Links
Ingresar articulos, tickets u ofras URLS con este articuio. Tipo a: antes de 1os nimeros de articulo y t: antes de los nimeros de ticket Separar entradas miltiples con espacios.

Hace ar ‘

por:

Terminamos haciendo click en “Crear”.



En el menu Articulos -> Vista general nos lista todos los articulos que tenemos creados y
desde alli tenemos la opcidn de Actualizar, para modificar nuestro articulo.

~ Articulos mas recientes de 10 ~
N°Nombre Creado por
1Matriculacion EVA romina.blandor [Actualizar]
{sin resumen)
2Matriculacion cursos romina.blandor [Actualizar]

(sin resumen)

~

~ 10 articulos mas actualizados

N°Nombre Creado por
2Matriculacion cursos romina.blandor [Actualizar]
{sin resumen)
1Matriculacion EVA romina.blandor [Actualizar]
(sin resumen)

Dentro de un pedido, si queremos insertar un articulo en el mensaje de respuesta, se
despliega “seleccionar un articulo para incluir”, alli nos apareceran todos los articulos que
hayamos creado y podemos seleccionar el que nos interesa.

Update ticket #439:

Despliegue

~ Mensaje ~ 1

CC solo esta vez:
BCC sdlo esta vez:
Asunto:

Mensaje: Buscar articulos que correspondan
inclir arfcuo A
Seleccionar un articulo para incluir - v

=

Matfriculacion en cursos
Una vez accedan con usuario y clave, para mafricularse a cada curso se les pedira una clave individual, esta les
sera dada por el docente a cargo.
El Lun Mar 30 09:07:51 2020, romina.blandor escribio

-

A

Adjunto: Arrasire archivos agui o haga click para adjuntar
Actualizar Ticket



Resolver

Cuando el pedido ha sido atendido y solucionado dentro del pedido en el menu Acciones -
> Resolver nos permite cerrarlo.

RT para rtracker '{:-:;:’

PREH TR

ot

Enlaces Todo Recordatorios Acciones o (ﬁ
Responder
Oc  Comentario Ii|i1&|'
Reenviar
Casilla
Resaolver
Rechazar
Tomar

Extraer articulo

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

Esta practica no es obligatoria, pero permite controlar cuales pedidos estan en curso,
cuales han finalizado y que los que hayan sido resueltos se retiren del inicio en nuestro RT
de un vistazo.



Update ticket #439:

Despliegue  +

~ Mensaje ~ Tic

CC sdlo esta vez:
BCC sdlo esta vez:
Asunto:

Mensaje: Buscar articulos que correspondan

o i R - |
Selsccionar un atticulo para inluir - ¥ m

El usuario logro accederq

Romina Blandor

UNIDAD de MEDIOS TECNICOS
Facultad de Humanidades y
Ciencias de la Educacién

Adjunto: Arrasire archivos agui o haga click para adjuntar

Actualizar Ticket

~ Acciones y Destinatarios

Desactive las casillas para inhabilitar nofificaciones a los destinatarios listados solo para esta tr: ion; el si iamiento i es administrado en la pagina
Personas.

) Todos los receptores
On Comment Notify AdminCcs as Comment
Al comentar Notificar AdminCcs como comentario con la plantilla Comentario del administrador en HTML

Para que en esta accién el usuario no sea notificado debemos de quitarlo en Acciones y
Destinatarios.

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

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



