Documento Técnico Funcional. Cestrack i Indicus Software

i6 nzada
estrack Gestion avan _ /cmrack
/{ de informacion empresarial
LN

. Gestion eficaz de la informacion
de su empresa

- Gestion multicanal avanzada
(Email, Teléfono, SMS, Fax,
Dispositivos méviles),
permitiendo recepcion y emisién‘
de-informacion.

- Facil integracion
con las aplicaciones existentes en
su empresa.

- Acceso via web
Sinnecesidad de instalacion en cliente.

ieus
/’\_I”goffw”’

Documento: Técnico funcional
Producto: Cestrack

Fecha Modificacion: 16-01-2008
Fecha ultima revision: 16-01-2008
Autor: Dpto. Técnico
Version: 1.0

Indicus Software. Plaza Manuel Gémez Moreno 2
Ed. Alfredo Mahon, planta 12B (AZCA) 28020 Madrid

TIf: +3491 418 3496 Fax: +34 91 561 60 54

info@indicus.es www.indicus.es

/ cestrack
A

/ cestrack
A

Pagina 1 de 29


mailto:info@indicus.es
http://www.indicus.es

Documento Técnico Funcional. Cestrack T Indicus Software

1.

2.

Introduccion 3

Caracteristicas generales Cestrack 3
Gesti - -n oOMul.ti.c.ana.l.o ... . 4
E concepto oTr.azahbi.l..dado................ ... 4
GeStiON de PEIMMISOS  ..uiiicciiiiiiiie e errciiiies eeerirr e e e e e reee aeeaeeeaa 4
Configuracion de pantallas ... e e 5
Arquitectura funcional — CesStrack .........ccccooiiiiiiiiis s 5
Identificacion de actores  CeStrack .......cccovvvvviiiiiiiiiiiiiies i 6
Reglas de negocio  CeStrack ... i o 7

Bandeja de entrada. Pantalla general de gestion. 8
VISION QENEIAl ... ceiiiies it eeeer e ———— 8
Funcionalidades asociadas a Un @VeNt0  ......cccccceciiiiiiiiiiiiiiies cevvvvveeeeeeiinnnns 9
Iconos y alarmas asociados @ eVENIOS  ....cccvcciiieiiiiiiiiiineeeees e 10

Creacion de eventos 11
Multicanal de entrada de eVENIOS  .......ccciiiiiiiiiiiiiiies eeveveeeeeeeeeeeeeeeaanaes 12
Categorizacion de eventos / Prioridad / Descripcion — ..cceeeeiiiiiiiiiiiinee, 12
Identificacion del cliente, site y contacto. ... e 14
Datos adiCIONAIES  .....cooieiiiiiiiiiii s e aree e e 15
DoCUMENLOS QQJUNIOS  .oeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiies eeeeee e e e e e e arraaaaaens 16

Gestion de un evento existente 17
Presentacion de datos en pantalla  ......cccooooiiiiiiiiiiis e 17
ACHVIAAAES ..ottt et arrra e 19
Resolver y cerrar UN VENEO.  ...ccovvviiiiiiiiccicciiiiieees it .20

Contratos y SLA / Instalaciones y productos 21
CoNratoS Y SLA ot e e 21
Instalaciones y ProdUCLOS  .......ciiiiiiiiiiiiiiiiieiies e e 23

Informes y plantillas 25
Informes Cestrack , explotacion estadistica .........cccccccciiiiiiiiiiiiies cvveeeiinnnn, 25
Informes predefinidos ... e e, 26
Plantillas Cestrack ...t s e 26

Modulos adicionales 28
DIiSpOSItiVOS MOVIIES  ...oveiiiicciii it e reeeeeeeaaaa, 28
Geo-localizador y gestion de rutas  ........cccciiiiiiiiiiiees e 29

/Ces track
/\

Pagina 2 de 29



Documento Técnico Funcional. Cestrack T Indicus Software

/ cestrack
A

1. Introduccioén

A lo largo de este documento expl icaremos de forma detallada las
caracteristicas principales de nuestro Sistema de gestion Cestrack .

Cestrack es un software 100% Web, que se emplea para clasificar, tratar
y gestionar con aprovechamiento maximo, cualquier evento o0 suceso que
se produzca en suempresa .

Cestrack debido a su flexibilidad de configuracion, se adaptar4d a
cualquier sector del mercado.

Presentaremos una forma sencilla y répida de clasificar la informacion, y
hacer uso de ella, ademas de controlar cualquier accion sobre dicha
informacion (trazabilidad) .

Llamaremos EVENTO a cualquier accion o acontecimiento que se quiera
gestionar, como por ejemplo: una incidencia, una reclamacién, una queja,
una solicitud de informacion , un proceso de calidad, una gestion de
impagado, un cobro , un proceso de produccion, una gestion de expediente,
etc.

2. Caracteristicas generales Cestrack

La aplicacion s e caracteriza por un amplio espectro de usabilidad. La
adaptacion de Cestrack a diferentes flujos de trabajo y sectores de
mercado, es una rea lidad , debido a su flexibilidad de configuracion.

Contando con nuestra aplicacion instalada en clientes de diferentes

sectores con la busqueda de la misma finalidad: gestion Optima de los
datos e informacion de su compainiia.
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Gesti-n AMulticanal o

El

Cestrack permite la recepcidon y emision de informacion y datos por
multiples canales (Mail, SMS, Fax, Web, Aplicaciones corporativas,
Dispositivos moviles ).

Esto convierte a la aplicacién en un rapido y optimo gestor y en una
potente herramienta de informa cidn hacia clientes, proveedores y
cualquier actor que interactué en nuestro trabajo diario.

concepto ATrazabilidado

Durante el uso de la aplicacion y como veremos en capitulos
posteriores, podremos realizar innumerables acciones sobre la
informacion  contenida en Cestrack . La aplicaciéon registrara y
mostrara en todo momento una traza de cada accién que se realice
sobre el evento, (una llamada saliente, un mail 0  documento enviado,
un tramite ,actividad o tarea de gestion sobre el evento etc € ).

Gestion de permisos

Cestrack mediante la creacion de Roles de usuario, permite la
completa gestibn de sus funcionalidades mediante permisos.
Podemos configurar la aplicacion de manera que podamos asignar o
revocar a un usuario o grupo de usuarios los permisos para ver una
parte de la aplicacion o  realizar acciones concretas. Desde hacer que
un usuario solo vea los eventos asignados a el, hasta un perfil que
pueda ver todos los eventos de la organizacion, o grupos de usuarios

gue gestionan y ven solo un tipo de evento concreto.

Podremos asi, sin necesidad de modificaciones en coédigo fuente ni
laboriosas configuraciones, controlar que puede ver cada usuario y
sobre que partes de la aplicacion puede tener control e interactuar.
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Configuracion de pantallas
La aplic acién cuenta con la posibilidad de configurar ciertos aspectos

de cualquier pantalla, como: posibilidad de modificar el texto de
cualquier etiqueta, posibilidad de que un campo este visible 0 no,
posibilidad de que un campo sea obligatorio o no a la hora d e grabar
datos o posibilidad de que un campo este habilitado o no para su
modificacion . Esto hace que Cestrack se adapte perfectamente a los
procedimientos diarios  de gestion .

Al igual que la gestion de permisos, estos cambios se llevaran a cabo
sin modif icacion alguna en cadigo fuente.

Arquitectura funcional Cestrack

Como comentamos en puntos anteriores, la aplicacion puede recibir
datos de entrada por varios canales y ponerlos a disposicion de los
diferentes usuarios de Cestrack , en base a las reg las de negocio
(automatizaciones) y permisos que hayan sido configurados
previamente.

Modelo Funcional. Actores. Entorno de gestion:

ACCESO MULTICANAL: Teléfono, Fax, Email, Web, SMS, Aplicaciones

ENTORNO DE GESTION BACK OFFICE:

/ cestrack
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Identificacion de actores Cestrack.

La aplicacion dispone de 3 niveles de identificacion de contactos . De
esta maner a, podemos seccionar de forma Uutii a empresas que
interacttan como clientes, colaboradores, proveedores y cuya
informacion queremos tener almacenada de forma estructurada.

Estos 3 niveles son:

¢ Cliente : Es el nivel organizativo mas alto y segun este orie ntado
nuestra tarea diaria, 0 c | i epodri@ ger llamada la empresa
cliente como nombre comercial 0 grupo de empresa . Por
ejemplo 0l ndustri as 0Garucp2oa.d ndi cuso

e Site: Como segundo nivel y asociado al cliente , es cada una de
las secciones, delegaci ones o unidades de negocio de un
cliente. Cada cliente puede tener uno o varios Sites y desde
Cestrack podemos gestionar y clasificar sus datos importantes
(direcciones, contactos , productos o servicios de los cuales es
cliente de nuestra compainiia, e t c éNaciendo referencia al
ejemplo anterior,unsitede Ol ndust r i aseriasuabDpto.da 0
compras o su Delegacion de Castilla Ledn

e Contacto: Cada site puede tener personas concretas que
gestionen la delegacién, departamento o unidad de negocio al
que pe rtenecen. Estas personas de contacto que se encuentran
en el Yal t 1 mo ni vel se denomi nan
ejemplo anterior, el contacto del Dpto. de Compras, por
ejemplo seria el sefior Pérez, responsable del Dpto o el Sr.
Garcia empleado de la delega cion de Castilla Leon.

Estos 3 niveles de identificacion, pueden ser gestionados desde
Cestrack , pudiendo ser dados de alta, buscados y modificados.

/Ces track
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Reglas de negocio Cestrack

Este concepto, explica una de las caracteristicas mas importantes de
Cestrack . Como regla de negocio, conocemos a automatismos
creados en la parte de configuracion de la aplicacion que permitiran
desencadenar acciones concretas en la aplicacion en base al
cumplimiento o no de un criterio o circunstancia.

Ejemplos:

e Un evento sera asignado autométicamente al Dpto de
proveedores si la empresa que se pone en contacto con
nosotros tiene categoria en nuestra base de datos de oempresa
proveedorabd

e Si un cliente llama para poner una reclamacion, cuando el
sistema almacene sus datos, se enviara automaticamente un
mail a dicho cliente informando de su nimero de reclamacién
junto con el nombre del Dpto. que tratara la reclamacién. De la
misma manera, cuando se resuelva dicha reclamacion, se

enviard automaticamente un mail al cliente con la solucién
adoptada.

e Un evento de un cliente catalogado como oVipbo
automaticamente genera una alarma al grupo de usuarios
Cestrack denominado 0 Gesti -n de .clientes Vipbo

/Ces track
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3. Bandeja de entrada. Pantalla general de gestion.

Vision general

En este punto podremos ver graficamente como es la bandeja de
entrada Cestrack Yy como presenta los eventos para su tratamiento.

A continuacion la bandeja de entrada a nivel general:

Cestrack Version 1.0.2467 Usuario: Maribel Grupo: Gestores Desconexion 3%

\% Bandeja De Entrada a Clientes ﬂ Entregas ﬁ Productos [;] Informes Q} Configuracion

Estis en - Bandeja de entrada. - -

D Nuevo ﬂ_) Abrir & Aceptar @ Refrescar 9 Notificar '\_J Reasignar L:l Buscar \‘:; Imprimir ‘] Filtro [ @

Eventos 9 Reasignaciones 0 Motificaciones 1 Correos 0

arma

Tino. s T

@2

NO | € cto Z] 3 | Tipo_ Grupo | Respor

196223 PEDRO 13/10/2006 Gestores maribel

@ 4601 LUMBRERAS ALY 04/10/2006 Soporte Gestores maribel Norrnal Inicial -5d 23:42
[7)] | GARCIA PEDRO | 13/09/2006 | Incidencia | Gestores | maribel | Normal | En Curso | -1idi6:57 |
@ 4242 GARCIA PEDRO  30/05/2006 Soporte Gestores maribel Normal Inicial -43d 02:19 @
@ 4221 GARCIA PEDRO 26/05/2006 Soporte Gestores maribel Normal En Progreso -43d 21:16 @
@ 4181 GARCIA PEDRO 25/05/2006 Soporte Gestores maribel Normal Inicial -43d 22:57 @
@ 4070 IREME IRENE 10/05/2006 Queja Gestores Normal Inicial 428d 19:00

@ 4068 GARCIA PEDRO  10/05/2006 Sugerencia Mejora Gestores maribel Urgente  Inicial -48d 10:57

@ 4067 GARCIA PEDRO  10/05/2006 Soporte Gestores maribel Urgente  Inicial -48d 10:57

@ 4066 ANTONIO GARCI  10/05/2006 Queja Gestores maribel Normal Inicial -163d 18:15
|__HELPDESK |
-rﬁ ﬁ “ Descripcion

Asunto

tgtgt

Tipo Categoria Subcategoria

Incidencia Abonos

Contacto Teléfono 1 Teléfono 2 Mail

GARCIA PEDRO 914773663 635658161 pgarcia@indicusoft.com

Teléfono Site Nombre Site Cliente

916018311 SITE 1 INDICUS INDICUS

Desde la bandeja de entrada podremos acceder a las principales
caract eristicas de la aplicacion. En la parte superior p odemos ver una
serie de iconos, que permitiran d  esde acceder a la busqueda y alta de
clientes (la busqueda se podra realizar por cualquier campo o criterio
relacionado con el cliente) hasta la apertura de u n nuevo evento o evento
existente.

/ cestrack
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También podremos realizar filtros de eventos existentes, reasignar
eventos a otros usuarios de la aplicacion, enviar notificaciones a otros
usuar i os Tammén podremos acceder a informes (Ver punto 1.6).

En la part e central, tenemos la lista de eventos actual. En ella tenemos los
datos principales relacionados con el evento: Contacto, estado, fecha de
alta del evento, tipo, prioridad, etc. (estas columnas o datos se pueden
configurar para presentar la informacién qu e sea mas relevante para la
gestion del evento).

Por ultimo, en la parte inferior podemos ver sin necesidad de abrir e |
evento, un resumen de los datos mas importantes ampliados de dicho
evento. Simplemente veremos estos datos ampliados situando el foco e n
el registro deseado.

Funcionalidades asociadas a un evento

o

En puntos ant eri ores hemos habl ado de
puede cambiar su naturaleza a medida que avanza su gestion.

Por ello, hemos de diferenciar a la hora de ver los eventos en | a bandeja
de entrada , lo siguiente

e Evento: Son aquellos con fondo blanco que un usuario de la
aplicacion lee, acepta y trata hasta su resolucion y posterior cierre.

e Reasignacion: Cuando un evento este en color amarillo querra decir
gue otro usuario o gr upo de usuarios nos | o ha reasignado para
gue lo tratemos nosotros y seamos propietarios de dicha entrada.

¢ Notificacion: La aplicacion nos permite disponer de un servicio de
mensajeria entre usuarios. Por ello podremos enviar y recibir
notificaciones que se presentaran en pantalla con el color verde.
Estas notificaciones pueden ser hechas a miembros de la
organizacion o a correos externos (clientes, colaboradores, etc.), y
se podran adjuntar cualquier tipo de documento

/Ces track
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Iconos y alarmas asociados a eventos

Asociado a los eventos que explichAbamos en el punto anterior,
pueden aparecer iconos que completen la informacién del mismo. Por
ello podremos encontrar:

£l E i cono 0Sobrebd siempre apar e
notificacion (linea de evento en color verd e)

® E| icono O0Clipo6 estar8 asociado
contenga un documento adjunto, funcionalidad que

habitualmente se utiliza para completar la informacién de de

dicho evento.

@ El i cono 0 Se m§idna advétendianvisiiak del
tiempo de cierre asociado . Puede estar en color amarillo,
naranja o rojo e informa si el tiempo estimado para el cierre del
evento (estos tiempos son configurables) esta mas o menos
préximo a finalizar.

Por dltimo, afiadir que  Cestrack permite, mostrar los eventos e n la
bandeja de entrada con colores asignados en toda la linea,
dependiendo del estado de dicho evento (cerrado, resu elto, abierto).
Esta funcionalidad es totalmente configurable sin necesidad de
modificar cédigo fuente.

/Ces track
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4. Creacion de eventos

Acontinuaci - n mostramos | a pantalla con el
Destacar que la visibilidad y etiquetas de todos los campos son
configurables, para adaptarse a las necesidades del uso de la aplicacion.
Esta configuracion podra ser realizada desde la secci6 n de administracion
Cestrack en tiempo real.

Cestrack Yersion 1.0.2945 Usuario: Administrador Grupo: Administrador

Desconexion %

& Entrada 8 tlientes 1 Sites a Contratos a Instalacion ¥ product D Informes {3 Configuracién

Estas en a] Nuevo evento - Evento: 9 Motivo: 1

B Guardar a Gestonar a Motivo o Ants o Prox, 3 Notificar ‘ Adjuntos (9 Histérico

Ne 9 1 Creado por Administrador Fecha 28/01/2008 16:28 F. suceso 25/01/2008 16:28
No 0101 28/01/2008 WSERVIDOR I3,  Nombre  |PEDRO GARCIA =3
Teléfonos (914183497 ) )
HZIDENI 0001 SITE:L INDICUS R, Info./Tipo |SITE 1 INDICUS

Teléfonos o [ | | Dpto./Cargo

1
|
Regién ] Direccién  |PLZ. MANUELGOMEZ MORENO,2 |
|
|
|

Ciudad/CP |MADRID ||28020
e s Lt et Prov/pais | MADRID v |[espafia
1
Informacion Adicional £ - = 2
S T —| |0 T
Extrar [ | ewaz [ |

Bwas | | Bwes [ |
Bwa7 [ | Bwes [ |
foaa .

Asunto llncidendcia sin resolver } Descripcién
Tipo | Incidencia \Q,I Mo arranca el router
Categoria l Hardware v]
Subcategorial Corunicaciones v,’.l
Origen Prioridad Severidad
Urgente B I 5]
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Multicanal de entrada de eventos

Como avanzamos en puntos anteriores, un evento puede ser creado
de diferentes formas.

e Crear evento de forma manual: el usuario creara el evento
pul sando el icodoedeebnmenys gener al
entrada) y rellenara un formulario introduciendo al menos los
datos obligatorios requeridos (los datos obligatorios tendran la
etiqueta en negrita).

e Evento creado al recibir un mail:  Cestrack recibe un mail en una
cuenta de correo descrita en la configuracion del programa y
automaticamente rescata datos del mensaje (titulo, cuerpo,
remitente, etc.) y crea un nuevo evento, asignado a un usuario
concreto y desencadenando reglas de negocio que pudiera
tener asociadas a la a ccion (por ejemplo, acuse de recibo al
remitente del mail, mail indicando que su mensaje ha sido
recibido correctamente). Cestrack también posee automatismos
para asociar respuestas a eventos ya creados O para evitar
spam.

e Evento creado al recibir SMS o F AX: De igual funcionamiento
gue el punto anterior, pero con canales diferente s. Cestrack es
capaz de recibir un SMS o FAX y realizar un alta de evento
aprovechando datos insertados en la comunicacion.

Cestrack como software multicanal dota al trabajo dia ro de
dinamismo y facilidad de uso.

Categorizacion de eventos / Prioridad / Descripcion

Uno de los puntos importantes a la hora de dar de alta un evento es

su 0Ocategori zacicCestrack dRmomeade 8 Inivetes de
categorizacion para asegurar un a correcta clasificacion del evento y
posterior gestion estadistica

/Ces track
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Un evento dispone de Tipo, Categoria y Sub  -categoria. Resaltar que
este arbol de 3 niveles de categorizacion es totalmente configurable
para cubrir las necesidades del cliente y negocio gue este haciendo
uso de Cestrack .

Como ejemplo de categorizacion podriamos tener:

Tipo: Consulta informatica
Categoria: Hardware
Sub-categoria: Consulta sobre monitores

Cestrack permite también, asignar la prioridad del evento, de manera
que el ord en de tratamiento del evento se pueda decidir
adecuadamente. Los niveles de prioridad son configurables en el
modulo de administracion de Cestrack en tiempo real y sin afectar al
uso de la aplicacion.

Por dltimo, podemos incluir en texto, una descripcion mas exhaustiva
del evento wutilizando el campo de texto

-‘ ii Z’I-,' ‘7- Descripcion

Asunto
tgtgt

Tipo Categoria Subcategoria
Incidencia Abonos

Contacto Teléfono 1 Teléfono 2 Mail

GARCIA PEDRO 914773663 635658161 pgarcia@indicusoft.com
Teléfono Site Nombre Site Cliente

916018311 SITE 1 INDICUS INDICUS

/ cestrack
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Identificacion del cliente, site y contacto.

Al dar de alta el evento, y si los datos del contacto no han sido
volcados de manera externa (Mail, SMS, FAX) al evento, podremos
acceder a la pantalla de identificacion donde haciendo uso de una
potente herramienta de busqueda que admite busquedas parciales,
buscaremos exactamente el contacto al que hace referencia el evento.

También, desde esta pantalla podremos dar de alta un nuevo c liente,
site asociado a cliente o contacto asociado a site, permitiendo asi una
rapida y completa identificacion en caso de que la persona que se
haya puesto en contacto con nosotros, no figure en nuestra base de
datos.

Estas en "\ Biisqueda de eventos
% Buscar

.ﬁ- Contactos Instalacion

Datos del Evento

Nokvento [ | Fecha EDesde EHasta
Tipo :I Categoria | V| Subcategorla l

Extral
Extra7
E]J L g Guardar

Técnico

Datos del Cliente

cédigo 0001 Tipo | LocaL v

Nombre |[INDICUS | cIF/NIF [454646 | Estade [ ]

Datos Adicionales Nueva Direccién
T

Direccién 1 [PLAZA MANUEL GOMEZ MORENO, 2 |

Direccién 2 | |

C.Postal Ciudad [maorID

Pais ESPARNA Provincia MADRID Tipo Dir: | PRINCIPAL

Regidén Lacal Notas | I

Teléforo1| | Teléforoz [ | Fax [ ]

o b —

Daiuz dal Cuniraio

cédigo | | Nombre | | Estado | S

@ Agregar
0001 SITE 1 INDICUS SITE 1 INDICUS

/ cestrack
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Datos adicionales

En esta part e podremos afadir informacion adicional para completar
los datos relativos al evento

Estos datos adicionales también se pueden utilizar como campos
comodin que permitan recoger alguna informacion especifica que
necesite la empresa usuaria de  Cestrack.

Generalmente, esta seccidbn de la pantalla de alta afiade valor
informativo al evento.

En la misma pantalla, en la parte derecha podremos definir a que
grupo de usuarios o usuarios afecta la resolucién del evento que
estemos dando de alta. Esta seleccion ser 4 rapida gracias al diagrama
de arbol con todos los miembros de la organizacion que tendremos
disponibles.

& Aceptar x Cancelar

) Organizacién EnrutarfMover V¥
= iﬂr Administrador Actividad Administrativa ¥
& I administrador 2 Enviar Mail V¥
B8 ™ primer Nivel
“8 I usert

88 Segundo Nivel

_g ) Supervisores
Notas

/cestrack
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