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1. Introducción 

 

 

A lo largo de este documento expl icaremos de forma detallada las 

características principales de nuestro Sistema de gestión Cestrack . 

 

Cestrack  es un software 100% Web,  que se emplea para clasificar, tratar 

y gestionar con aprovechamiento máximo, cualquier evento o suceso que 

se produzca en su empresa .  

 

Cestrack debido a su flexibilidad de configuración, se adaptará a 

cualquier sector del mercado.  

 

Presentaremos una forma sencilla y rápida de clasificar la información, y 

hacer uso de ella, además de controlar cualquier acción sobre dicha 

información  (trazabilidad) . 

 

Llamaremos EVENTO a cualquier acción o acontecimiento que se quiera 

gestionar, como por ejemplo: una incidencia, una reclamación, una queja, 

una solicitud de información , un proceso de calidad, una gestión de 

impagado,  un cobro , un proceso de producción, una gestión de expediente, 

etc.  

 

 

2. Características generales Cestrack 

 

La aplicación s e caracteriza por un amplio espectro de usabilidad. La 

adaptación de Cestrack  a diferentes flujos de trabajo y sectores de 

mercado, es una rea lidad , debido a su flexibilidad de configuración.  

 

Contando con nuestra aplicación instalada en clientes de diferentes 

sectores con la búsqueda de la misma finalidad: gestión óptima de los 

datos e información de su compañía.  
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Gesti·n ñMulticanalò 

 

Cestrack  permite la recepción y emisión de información y datos por 

múltiples canales  (Mail, SMS, Fax, Web, Aplicaciones corporativas, 

Dispositivos móviles ).  

 

Esto convierte a la aplicación en un rápido y optimo gestor y en una 

potente herramienta de informa ción hacia  clientes, proveedores y 

cualquier actor que interactué en nuestro trabajo diario.  

 

 

El concepto ñTrazabilidadò 

 

Durante el uso de la aplicación y como veremos en capítulos 

posteriores, podremos realizar innumerables acciones sobre la 

información  contenida en Cestrack . La aplicación registrará y 

mostrara en todo momento una traza de cada acción que se realice 

sobre el evento,  (una llamada saliente, un mail o documento enviado, 

un tramite ,actividad o tarea de gestión sobre el evento etc é). 

 

 

Gestión de permisos 

 

Cestrack  mediante la creación de Roles de usuario, permite la 

completa gestión de sus funcionalidades mediante permisos. 

Podemos configurar la aplicación de manera que podamos asignar o 

revocar a un usuario o grupo de usuarios los permisos para  ver una 

parte de la aplicación 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 organización, o grupos de usuarios 

que gestionan y ven solo un tipo de evento concreto.  

 

Podremos así, sin necesidad de modificaciones en código fuente ni 

laboriosas configuraciones, controlar que puede ver cada usuario y 

sobre que partes de la aplicación puede tener control e interactuar.  
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Configuración de pantallas 

 

La aplic ación 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 o 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 

modificación . Esto hace que Cestrack  se adapte perfectamente a los 

procedimientos diarios  de gestión . 

 

Al igual que la gestión de permisos, estos cambios se llevaran a cabo 

sin modif icación alguna en código fuente.  

 

 

Arquitectura funcional Cestrack 

 

Como comentamos en puntos anteriores,  la aplicación puede recibir  

datos de entrada por varios canales y ponerlos a disposición 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 gestión:  
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Identificación de actores Cestrack. 

 

La aplicación dispone de 3 niveles de identificación de contactos .  De 

esta maner a, podemos seccionar de forma útil a empresas que 

interactúan como clientes, colaboradores, proveedores y cuya 

información queremos tener almacenada de forma estructurada.  

 

Estos 3 niveles son:  

 

 Cliente : Es el nivel organizativo más alto y según este orie ntado 

nuestra tarea diaria, òclienteó podría ser llamada la empresa 

cliente como nombre comercial  o grupo de empresa . Por 

ejemplo òIndustrias Garc²aó o òGrupo Indicusó. 

 

 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 compañía,  etcé). Haciendo referencia al 

ejemplo anterior, un site de òIndustrias Garc²aó sería su Dpto. de 

compras o su Delegación de Castilla León . 

 

 Contacto:  Cada site puede tener personas concretas que 

gestionen la delegación, departamento o unidad de negocio al 

que pe rtenecen. Estas personas de contacto que se encuentran 

en el ¼ltimo nivel se denominan òContactoó. Siguiendo el 

ejemplo anterior, el contacto del Dpto. de Compras, por 

ejemplo sería el señor Pérez, responsable del Dpto o el Sr. 

García empleado de la delega ción de Castilla Leon.  

 

 

Estos 3 niveles de identificación, pueden ser gestionados desde 

Cestrack , pudiendo ser dados de alta, buscados y modificados.  
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Reglas de negocio  Cestrack 

 

Este concepto, explica una de las características más importantes de 

Cest rack . Como regla de negocio, conocemos a automatismos 

creados en la parte de configuración de la aplicación que permitirán 

desencadenar acciones concretas en la aplicación en base al 

cumplimiento o no de un criterio o circunstancia.  

 

Ejemplos:  

 

 Un evento s erá  asignado automáticamente al Dpto de 

proveedores si la empresa que se pone en contacto con 

nosotros tiene categoría en nuestra base de datos de òempresa 

proveedoraó. 

 

 Si un cliente llama para poner una reclamación, cuando el 

sistema almacene sus datos,  se enviará automáticamente un 

mail a dicho cliente informando de su número de reclamación 

junto con el nombre del Dpto. que tratará la reclamación. De la 

misma manera, cuando se resuelva dicha reclamación, se 

enviará automáticamente un mail al cliente con  la solución 

adoptada.  

 

 Un evento de un cliente catalogado como òVipó 

automáticamente genera una alarma al grupo de usuarios 

Cestrack  denominado òGesti·n de clientes Vipó. 
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3. Bandeja de entrada. Pantalla general de gestión. 

 

Visión general 

 

En este punto podremos ver gráficamente como es la bandeja   de 

entrada Cestrack  y como presenta los eventos para su tratamiento.  

 

A continuación la bandeja de entrada a nivel general:  

 

 

 

Desde la bandeja de entrada podremos acceder a las principales 

caract erísticas de la aplicación. En la parte superior p odemos ver una 

serie de iconos, que permitirán d esde acceder a la búsqueda y alta de 

clientes (la búsqueda se podrá realizar por cualquier campo o criterio 

relacionado con el cliente) hasta la apertura de u n nuevo evento o evento 

existente.  
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También podremos realizar filtros de eventos existentes, reasignar 

eventos a otros usuarios de la aplicación, enviar notificaciones a otros 

usuarios, etcé. También 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 información qu e sea más relevante para la 

gestión del evento).  

 

Por último, en la parte inferior podemos ver sin necesidad de abrir e l 

evento, un resumen de los datos más importantes ampliados de dicho 

evento. Simplemente veremos estos datos ampliados situando el foco e n 

el registro deseado.  

 

 

 

Funcionalidades asociadas a un evento 

 

En punto s anteriores hemos hablado de òtipo de eventoó. Un evento 

puede cambiar su naturaleza a medida que avanza su gestión.  

 

Por ello, hemos de diferenciar a la hora de ver los eventos en l a bandeja 

de entrada , lo siguiente : 

 

 Evento: Son aquellos con fondo blanco que un usuario de la 

aplicación lee, acepta y trata hasta su resolución y posterior cierre.  

 

 Reasignación: Cuando un evento este en color amarillo querrá decir 

que otro usuario o gr upo de usuarios nos l o ha  reasignado para 

que lo tratemos nosotros y seamos propietarios de dicha entrada.  

 

 Notificación: La aplicación nos permite disponer de un servicio de 

mensajería 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 

organización o a correos externos (clientes, colaboradores, etc.), y 

se podrán adjuntar cualquier tipo de documento . 
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Iconos y alarmas asociados a eventos 

 

Asociado a los eventos que explicábamos en el punto anterior, 

pueden aparecer iconos que completen la información del mismo. Por 

ello podremos encontrar:  

 

  El icono òSobreó siempre aparecer§ junto a una 

notificación   (línea de evento en color verd e) 

 

  El icono òClipó estar§ asociado a un evento cuando este 

contenga un documento adjunto, funcionalidad que 

habitualmente se utiliza para completar la información de de 

dicho evento.  

 

   El icono òSem§foroó indica una advertencia visual del 

tiempo de cierre asociado . Puede es tar en color amarillo, 

naranja o  rojo e informa si el tiempo estimado para el cierre del 

evento (estos tiempos son configurables) esta más o menos 

próximo a finalizar.  

 

Por último, añadir que Cestrack  permite, mostrar los eventos e n la 

bandeja de entrada con colores asignados en toda la línea, 

dependiendo del estado de dicho evento (cerrado, resu elto, abierto). 

Esta funcionalidad es totalmente configurable sin necesidad de 

modificar código fuente.  
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4. Creación de eventos 

 

A continuaci ·n mostramos la pantalla con el formulario de òalta de eventoó. 

Destacar que la visibilidad y etiquetas de todos los campos son 

configurables, para adaptarse a las necesidades del uso de la aplicación. 

Esta configuración podrá ser realizada desde la secció n de administración 

Cestrack  en tiempo real.  
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Multicanal de entrada de eventos 

 

Como avanzamos en puntos anteriores, un evento puede ser creado 

de diferentes formas.  

 

 Crear evento de forma manual: el usuario creara el evento 

pulsando el icono de ònuevoó en el men¼ general (bandeja de 

entrada) y rellenará un formulario introduciendo al menos los 

datos obligatorios requeridos (los datos obligatorios tendrán la 

etiqueta en negrita).  

 

 Evento creado al recibir un mail: Cestrack  recibe un mail en una 

cuenta  de correo descrita en la configuración del programa y 

automáticamente 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 cción (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.  

 

 Evento creado al recibir SMS o F AX: De igual funcionamiento 

que 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 comunicación.  

 

 

Cestrack  como software multicanal dota al trabajo dia rio de  

dinamismo y facilidad de uso.  

 

 

Categorización de eventos / Prioridad / Descripción 

 

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

su òcategorizaci·nó. Para ello Cestrack  dispone de 3 niveles de 

categorización para asegurar un a correcta clasificación del evento  y 

posterior gestión estadística . 
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Un evento dispone de Tipo, Categoría y Sub -categoría. Resaltar que 

este árbol de 3 niveles de categorización es totalmente configurable 

para cubrir las necesidades del cliente y negocio que este haciendo 

uso de Cestrack .  

 

Como ejemplo de categorización podríamos tener:  

 

 Tipo: Consulta informática  

 Categoría: Hardware  

 Sub-categoría: 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 

módulo de administración de Cestrack  en tiempo real y sin afectar al 

uso de la aplicación.  

 

Por último, podemos incluir en texto, una descripción más exhaustiva 

del evento utilizando el campo de texto òDescripci·nó. 
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Identificación 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 identificación donde haciendo uso de una 

potente herramienta de búsqueda que admite búsquedas 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 así una 

rápida y completa identificación en caso de que la persona que se 

haya puesto en contacto con nosotros, no figure en nuestra base de 

datos.  
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Datos adicionales 

 

En esta part e podremos añadir información adicional para completar 

los datos relativos al evento  

 

Estos datos adicionales también se pueden utilizar como campos 

comodín que permitan recoger alguna información específica que 

necesite la empresa usuaria de Cestrack.  

 

Generalmente, esta sección de la pantalla de alta añade valor 

informativo al evento.  

 

En la misma pantalla, en la parte derecha podremos definir a que 

grupo de usuarios o usuarios afecta la resolución del evento que 

estemos dando de alta. Esta selección ser á rápida gracias al diagrama 

de árbol con todos los miembros de la organización que tendremos 

disponibles.  

 

 




