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INTRODUCCION GENERAL

Descr

ipcion basica de la aplicacion.

La aplicacion se configura en varios médulos que se ejecutan independientemente y que se

comuni

can entre si a través de una red IP:

Servidor: Modulo principal, a nivel de oficina, donde se concentra, gestiona y
distribuye toda la informacion que fluye por el resto de médulos de la aplicacion.

Gestor: Modulo donde se introducen las citas o demandas de servicio para su
gestion por la aplicacion. Es un médulo opcional y compatible con el Autoservicio.

Autoservicio: Modulo opcional y compatible con el anterior donde el cliente
selecciona directamente el servicio que desea.

Monitor: Médulo para la presentacion de informacién al cliente mediante la
visualizacién de avisos en pantallas con el nimero de turno y puesto de operador en
que deben pasar a ser atendidos.

Operador: Modulo que se ejecuta en cada puesto de atencion.

Administrador: Médulo donde se visualiza el estado y funcionamiento del Servicio,
mostrando el estado de las colas y de los puestos, ademas de graficos estadisticos.

Esquema Oficina Ateneo

En el s
‘tipo’, e

iguiente esquema se refleja la disposicion de una oficina de atencién al ciudadano
n el que se pueden observar los distintos usuarios de la aplicacion y los dispositivos

utilizados.
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Distribucion de los diferentes médulos que componen la aplicacion:

e Servidor: Puede instalarse en cualquier equipo de la oficina con las prestaciones
adecuadas para que soporte su ejecucién. Puede ser equipo diferenciado o no. En
cualquier caso no se recomienda un PC de uso intenso pues este modulo debe
estar funcionando siempre durante la prestacion del servicio. Existe la opciéon de
configurar un segundo equipo de respaldo.

e Gestor: Médulo para uso del recepcionista de la oficina, donde se toman los datos
del cliente, se le asigna cola y se le proporciona un tique. Para ello se requiere un
equipo dedicado para su funcionamiento, asi como una impresora de tiques.

e Autoservicio: Este modulo funciona en un equipo dedicado y vinculado a los
dispositivos tactiles disponibles, asi como a la impresora de tiques correspondiente.

e Monitor: Puesto que el objeto de este mddulo es mostrar informacién y emitir avisos
a los clientes que se encuentran en espera a través de pantallas y de altavoz,
requiere el uso de un equipo dedicado con audio por cada sala de espera con
avisos diferenciados.

e Operador: No requiere equipo adicional, pues se ejecuta en los diferentes puestos
de atencion.

e Administrador: Se ejecutard desde el equipo del responsable(s) del servicio
pudiendo coexistir varias ejecuciones desde diferentes equipos. Ademas, mediante
la oportuna configuracion se podra conectar con oficinas remotas.

Modalidades de implantacién, en funcion de las caracteristicas de cada oficina:

¢ Oficinas con gestion de colas: los clientes han de obtener tique para ser atendidos.

e Gestor y Autoservicio de forma simultanea
e Solo Gestor
e Solo Autoservicio

e Oficinas sin gestion de colas: los clientes son atendidos directamente en el puesto
(objeto estadistico).

Adaptacion de Ateneo a las caracteristicas fisicas de la oficina

Una de las cuestiones que se han de plantear antes de comenzar la instalacion de la
aplicacion Ateneo, es la decision de adaptar la aplicacion a la organizacién actual de la
oficina o modificar ésta para mejorarla aprovechando las posibilidades que ofrece la
aplicacion.

Para ello Ateneo ofrece la posibilidad de adaptacion a las diferentes distribuciones fisicas
de las oficinas donde se instale, utilizando los conceptos de ‘Sala de espera’ y ‘Zona de
atencion’:

Sala de espera (SE)
Lugar fisico y diferenciado donde el cliente, una vez obtenido el tique,
esperara a ser llamado.
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Zona de atencion (ZA)
Lugar fisico y diferenciado donde se agrupan los puestos donde estan los
operadores que atienden los servicios que precisen los clientes.

El grafico de la oficina ‘tipo’ anterior corresponderia a una oficina con una SE y una ZA. En
estos casos no_seria necesario definirlas _en la aplicacién, pues es el modo de
funcionamiento por defecto. Mas adelante veremos los detalles de como se definen y se
configuran estos elementos en los distintos modulos de la aplicacion.

Con las funcionalidades incorporadas en la aplicacion podemos adaptarla a la mayoria de
las distribuciones fisicas posibles de una oficina, incluso aquellas donde exista una gran
dispersion de los puestos de atencidn, caso de varias plantas, grandes areas diafanas, etc.

Sala de espera

Cada SE se define con un nombre y se le asociaran las colas que seran llamadas en esa
SE. Fisicamente, deberd existir en cada SE un monitor con las pantallas y altavoces
necesarios para el aviso de los tiques. Como veremos mas adelante en la configuracién del
monitor, éste ha de asociarse a la SE donde esta ubicado. Al cliente, al solicitar el servicio,
se le proporcionara un tiqgue donde aparecerd la cola que lo presta y la SE que le
corresponde. En los monitores de esa SE solo apareceran los avisos de los tiques de las
colas que tenga asociada.

Dos zonas separadas donde existe un solo monitor (con los mismos avisos) y con pantallas
distribuidas por las dos zonas, componen una Unica SE.

En aquellas oficinas cuyo espacio fisico lo permita, se aconseja la utilizacion de una Unica
sala de espera para todos los servicios ofrecidos, de forma que todos los clientes sean
avisados en el mismo lugar. Esto simplifica tanto la configuracion del servicio como la
organizacion del publico.

Las SE deberian estar situadas en zonas abiertas de facil acceso que permitan la vision de
los puestos de atencion y una circulacion de personas fluida.

Zona de atencion
Cada zona de atencion se definira con dos palabras y se le asociaran los puestos de
atencion que estén ubicados en esa zona.

Cuando un tique es llamado por un monitor para ser atendido, indica su numero, el nimero
del puesto de atencion al que se ha de dirigir y la zona de atencion que le corresponde.
Dicho aviso se emite tanto por pantalla como por la megafonia instalada.

Se aconseja, si es posible, establecer una Unica zona de atencién para ubicar los puestos,
convenientemente numerados y sefializados.

La aplicaciéon nos permite una organizacion flexible de los puestos de atencién, ya que son
los operadores quienes disponen de la capacidad para atender una u otra cola, pudiendo
cambiar esas capacidades de forma instantanea (suplencias, etc). Por tanto, es menos
flexible asignar las capacidades a los puestos (también posible), siendo aconsejable
sefalizarlos sélo con su numero, de forma independiente al servicio que presten, el cual
estard determinado por el operador que atiende en cada momento.

No obstante, como ya se ha mencionado, la aplicacion nos va a permitir adaptarnos a casi
cualquier espacio fisico, dividiendo o replicando las salas de espera y creando tantas zonas
de atencién como sea necesario.
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Carteleria

Aungue la carteleria de apoyo a utilizar es una cuestion independiente de la aplicacion, es
un elemento importante que agiliza el servicio, por lo que su contenido y ubicacion deben
ser cuidados para que el cliente disponga de las indicaciones necesarias en todo momento.

Sobre todo es importante que ya desde la sala de espera sea facil y rapido localizar, en
primer lugar la zona de atencién si se ha definido alguna y a continuacién el numero de
puesto asignado en el aviso.

Gestores

Se ha de valorar la existencia de un gestor recepcionista en la oficina, encargado de
proporcionar tique a los clientes y de supervisar el funcionamiento del sistema, asi como de
orientar la asignaciéon del servicio precisado, independientemente de la utilizacion de un
dispositivo autoservicio para la emision de tiques. En aquellos casos en que se preste un
elevado numero de servicios que pudieran ser confusos para los clientes esta figura se
considera necesaria

Gestores automaticos

Independientemente de la existencia de un gestor recepcionista, se pueden utilizar
dispositivos para la obtencién del tique por parte de los clientes de forma autbnoma. Para
ello se aconseja la instalacion de un dispositivo que integre un ordenador personal, pantalla
tactil e impresora de tiques.

Disefio de colas
El conjunto de servicios a prestar en la oficina se organiza en la aplicaciéon mediante la
configuracién y gestion de las ‘colas’ correspondientes.

Ademas de la definicion de colas, se habr4 de establecer una tabla de categorias
estadisticas, de manera que cada cola quedara asociada a una determinada categoria
estadistica. De esta forma se dispone de una doble asignacion de cada cita atendida, una
por la cola y otra por la categoria, para la elaboracién posterior de estadisticas, propias de
la oficina segun la cola y agregadas entre varias oficinas segun la categoria. Esto permite
que el disefio de colas se adapte a cada oficina segun su necesidad pero se pueda
comparar la actividad entre distintas oficinas segun la categoria.

Existe una categoria estadistica especial para su utilizaciéon en colas tipo ‘ventanilla unica’,
donde se presten servicios encuadrados en mas de una categoria estadistica. Asi, al
finalizar una cita de este tipo de colas, se solicitara al operador que la asigne a una
determinada categoria estadistica de entre las existentes, a efectos de su agregacion
posterior.

En caso de que exista mas de una sala de espera, cada cola se habra de asociar a la que
corresponda, donde seran emitidos sus avisos.

Las posibilidades de configuracion de la aplicacion en este sentido son muy amplias como
queda claro, aunque si las necesidades son més bésicas, dicha configuracion es rapida y
sencilla.
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Definicion de colas de segundo nivel

Se podran definir colas de ‘segundo nivel a las que se accederd s6lo mediante el
mecanismo de reenvio de los operadores o a través del gestor. Es decir, que no se
proporcionaran tiques a los clientes de estas colas directamente en el autoservicio, sino que
serd el gestor o el operador quien lo decida. Con ello se consigue establecer un servicio en
dos niveles, para aquellos casos en que asi interese.

Gestion de huecos disponibles

En Ateneo se puede asighar espacios de tiempo a cada cita a atender (huecos), de forma
que para obtener un tique se debe contar con un hueco libre. Cada cola se puede decidir si
se gestiona de esta forma o no.

En caso de utilizar una agenda de cita previa, se puede igualmente decidir si las horas de
citas no utilizadas (huecos) se transmiten a la aplicacién y se ofrecen al cliente para su uso
durante la jornada.

Si se activa la gestion de huecos en la aplicacién, los huecos disponibles en una
determinada cola seran ofrecidos a los clientes cuando se solicite en el autoservicio un
tigue para la cola correspondiente. Asi, sélo se proporcionara dicho tique cuando exista
hueco disponible. Si existen huecos, se ofreceran para su reserva u obtencién directa del
tique.

La gestion de huecos existentes se realiza desde el médulo administrador, donde se
podran generar, eliminar o consultar.
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CONFIGURACION DEL MODULO SERVIDOR

Requisitos

e El mddulo servidor puede ser instalado en cualquier equipo conectado a la red IP
con los siguientes requerimientos:

- El nombre completo del equipo debe ser fijo (se utiliza por el resto de
ma&dulos para conectar).

- Maquina Virtual de Java 1.6 o posterior instalada.

- Microsoft® SQL Server® 20xx Express instalado.
Consultar el documento SQLServerGuialnstalacion.pdf incluido en la carpeta
Documentacién del paquete de instalacion.

- Base de datos Ateneo instalada.
Consultar el documento InstalacionBDAteneo.pdf incluido en la carpeta
Documentacion del paquete de instalacion.

e El servidor principal (podra existir un servidor secundario de respaldo) debe ser un
equipo dedicado y estar siempre encendido y conectado a la red IP.
Contenido

Los recursos necesarios para la instalacion y configuracion del médulo Servidor se
encuentran en la carpeta Servidor, cuyo contenido es el siguiente:

e servidor.jar: archivo de ejecucién del modulo servidor

e ConfiguracionServidor.ini: archivo de configuracién del servidor.

e Configuraservidor.jar: asistente para configuracién de servidor, colas, operadores,
puestos, salas de espera, zonas de atencidn y categorias.

e Carpeta Clientes: contiene los demas modulos de la aplicacion, lo cuales son auto
actualizables: al iniciarse se comunican con el servidor y éste comprueba si la version
en esta carpeta difiere, en cuyo caso, se envia la versién nueva. En el caso del
maédulo Operador, si en esta carpeta existe algun archivo comprimido ‘.zip’, se enviara
a la carpeta del operador y se descomprimira automaticamente en dicha ubicacion.

e Carpetalibs: contiene librerias utilizadas por la aplicacion.

e Carpeta scripts: carpeta de uso del servidor para determinadas tareas.

e Carpeta InstaladorBD: contiene la utilidad InstaladorAteneo.exe para la creacion de
la base de datos Ateneo (consultar el documento InstalacionBDAteneo.pdf).

La carpeta Servidor y todo su contenido se ha de copiar en el equipo que va a actuar como
servidor y proceder a la instalacion del gestor de base de datos (consultar
SQLServerGuialnstalacion.pdf) y de la base de datos de Ateneo (Consultar el documento
InstalacionBDAteneo.pdf).
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Una vez completada dicha instalacion, se ha de configurar el médulo Servidor mediante la
herramienta ConfiguraServidor.jar.

El arranque de la aplicacion se realiza ejecutando el archivo Servidor.jar. mostrandose una
ventana con mensajes informativos y algunos comandos.

Servidor Principal y Servidor Secundario

Para posibles contingencias, los médulos clientes Monitor, Operador y Autoservicio estan
preparados para reconectar automaticamente a otro equipo servidor si asi se configuran.

Dicho servidor secundario ha der ser instalado y configurado de forma idéntica al principal y
habria de mantenerse encendido, con la Unica salvedad de que el servicio SQL Server ha
de estar detenido hasta el momento en que entre en servicio, deteniéndolo en el servidor
principal.

Para ello habremos de disponer de un segundo equipo y efectuar las siguientes acciones:

Instalacion del gestor de base de datos en el servidor principal.

Creacion de la BD Ateneo en local.

Separar y pasar los archivos de datos de la BD Ateneo a recurso de red

Adjuntar los archivos de datos de la BD Ateneo desde el recurso de red al gestor de

bases de datos del servidor principal.

Instalacion del gestor de base de datos en el servidor secundario.

¢ Adjuntar los archivos de datos de la BD Ateneo desde el recurso de red al gestor de
base de datos del servidor secundario.

o Configurar los parametros del servidor en el servidor principal y con iguales
valores en el servidor secundario.

e Por ultimo, el servicio correspondiente SQL Server (ATENEO) sélo puede estar

iniciado en uno de los dos servidores, ya que concurrentemente no pueden estar

accediendo a los mismos archivos de datos. La aplicaciéon Servidor.jar solo puede

estar iniciada en el servidor conectado a SQL Server (ATENEO).

Para la instalacién del gestor de base de datos consultar SQLServerGuialnstalacion.pdf.
Para la instalacion de la base de datos de Ateneo y cambiar su ubicacién a red consultar
InstalacionBDAteneo.pdf.

En caso de incidencia que impida el funcionamiento del servidor principal, podremos activar
el servidor secundario de forma inmediata con una sencilla operacién (iniciar el servicio
correspondiente). Asi se mantiene operativa la aplicacion en la oficina mientras se resuelve
el problema, ya que los clientes intentaran reconectar de forma automatica a cualquiera de
los servidores.

Aun cuando no se configure un servidor secundario, la ubicacion de los archivos de datos

en un recurso de red puede seguir siendo de interés para la generacion de copias de
seguridad por politicas de red.
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Configuracion

Las opciones de funcionamiento de este mddulo se establecen a través del archivo
configuracionServidor.ini, cuyo contenido se ha establecer a través de la utilidad
‘ConfiguraServidor.jar’, el cual ademas permite dar de alta salas de espera, zonas de
atencion, operadores, colas, y puestos con capacidades especificas, operaciones todas
ellas con reflejo en la base de datos. No obstante se relacionan a continuaciéon todos los

pardmetros disponibles.

Los parametros incluidos en el archivo INI son los siguientes:

Parametro Ve Descripcion
defecto
Puerto IP que utilizara este servidor a utilizar en
las comunicaciones.

IpPort 5000 El resto de mddulos deberan configurarse con el
mismo valor para comunicar con el modulo
servidor.

codigoCentro Cadigo de oficina. Requerido.

nombreOficina Denominacién de la oficina local
Tiempo del bucle de comprobacion de tigues

tiempoBucle 15 p(_andientes gue pueden ser llamados.
Tiempo en segundos que pasa entre llamadas a
un nuevo ciudadano (no bajar de 5).

colasSimultaneas 1 En cada bucle, a cuantas colas se envia tique.
Margen de aceptaciébn de retrasados en cita
previa.

margenRetraso 10 Tiempo en minutos desde la hora de la cita a partir
de la cual el gestor no deja pasar al ciudadano
retrasado, por lo que debera concertar nueva cita.
Penalizacion de tiempo a retrasados en cita

tiempoPenalizacion 15 previa. . ~
Tiempo en minutos que se afiade a la hora de
llegada con retraso, dentro del margen anterior.
Margen de aviso.

Tiempo minimo en segundos desde la emision del
retrasoTicket 30 tique has'Ea la llamada para ser atenqlido.
Este parametro se utiliza si no existen salas de
espera definidas, las cuales tienen su propio
retraso.
, . Comprobar el estado de los monitores antes de

comprobarMonitores Si Lo . .
pasar a automatico y antes de enviar cada tique.
Si/No. Funcionar con el médulo Gestor normal

recepcionista No (valor ‘Si’) o con 'miniGestor' (valor ‘No’) en cada
puesto.

q : : Si/No. Expulsar los clientes que no mantienen viva

esconectarClientes Si o
la comunicacion (fantasmas).
Nombre de maquina donde se ha instalado el
servidorSQL localhost gestor de, bgse de dato_s SQL, por dgfecto la
misma maquina del servidor. Se recomienda no
modificar.
07:15 hh:mm (24 h)

HoraEjecucionRecepcion

Hora en gue se generan las citas locales (huecos).

11




MANUAL DE CONFIGURACION

Si el servidor se arranca después de la hora
establecida, se ejecutara la tarea en ese
momento.

Activar la rutina de estimacion del retraso de los

EstimarRetrasos No tigues emitidos. Ver epigrafe Tiempo estimado de
atencion.
HoraTurnoTarde 15:30 hh:mm (24 h) , "
Hora del cambio de turno automético.
GestionHuecosActivada Si Uso de gestién de huecos en la aplicacion o no.
: Si/No. Activa o inactiva boton resumen tiques
contestarResumenColasOpe | Si . .
pendientes en modulo Operador.
AutoEnvioColaCero Si/No. Aparicion del boton de autoenvio de citas
No en el modulo operador cuando se atiende una cola
con categoria estadistica ‘0’.

Cola con categoria estadistica ‘0’ a la que se
colaautoenvio asignaran todas las citas de autoenvio de la
oficina.

Nombre de la base de datos a utilizar por este
BaseDatos ateneo servidor de entre las instaladas en el gestor de

bases de datos (si es Unica ha de ser ‘ateneo’).
permitirEjecucionSimultanea | No S|/Nc_J. Permite Ia} ejecucion de mas de un modulo

Servidor en el mismo equipo.

Si/No. Permite alta de tiqgues para codigos de
permitirNolden No identificacion de cliente no  validados

(anteponiendo el caracter #).

Nota: La aplicacion se iniciara con estos parametros y sus valores por defecto en caso de inexistencia o invalidez de los

incluidos en el archivo “.ini’.

12




MANUAL DE CONFIGURACION

Utilizacion

Este mddulo muestra una ventana con mensajes informativos, y los siguientes comandos:

Comando Operacion
LIST Muestra el estado de conexiones del servidor.
LISTAR ADMINISTRADOR/ Muestra el estado de conexiones del servidor del tipo de
GESTORES/ modulo indicado.
OPERADORES/
MONITORES
RELE Releer tablas de la base de datos, para cambios en

caliente.

RESET CONTADORES

Pone a CERO los contadores de tiques.

CARGARMESA

Relee capacidades de todos los puestos.

IMPRIMIR LISTADO

Imprime la lista de citas en su estado actual. Caso de
emergencia, por falta de red u otras causas.

DESACTIVAR MONITORES

Desactiva la comprobacion de los monitores.

VERSION

Muestra la version del moédulo servidor.

TURNO M/TURNO T

Cambio de turno de mafiana o tarde.

ESTADO

Muestra el estado actual de los principales aspectos del
servidor.

HORA Muestra la hora de todos los Gestores.
QUIT/EXIT/SALIR Cerrar el servidor
AYUDA/HELP Muestra la lista de los comandos aceptados.

La ventana tiene inhabilitado el botén cerrar, para salir de la aplicacién se debe teclear el

comando QUIT.

Reiterar que la modificacion manual de cualquier tabla de la base de datos utilizada por la

aplicacion ocasionara muy probablemente un mal funcionamiento de la misma.

Es importante que todos los médulos estén correctamente sincronizados en fecha y hora.

La operatoria correcta para la utilizacion del médulo servidor es mantener su ejecucion
durante toda la semana. El mismo se encargara de las labores de cambio de turno.
También ejecutarq autométicamente un reinicio del médulo a partir de las 12 pm para la
actualizacion del resto de médulos de la aplicacion, liberacion de recursos y limpieza.

Tiempo estimado de atencion

Si asi se establece al configurar Ateneo, se calculara y se mostrara en el panel de colas del
maédulo Administrador la hora estimada de atencion del dltimo tique entregado de cada cola.
Dicho calculo nos permitira conocer el nivel de retraso previsto en cada momento y si la
hora estimada de atencion de alguna cola supera la hora de cierre de la oficina. Con dicha
informacion se podran tomar las medidas necesarias para reducir esa hora, como aumentar
el nimero de operadores que las atienden o cerrar la emisién de tiques para esas colas.

En una oficina donde los operadores pueden atender varias colas y donde puede cambiar
su numero y las colas asignadas de forma dinamica, este calculo es complejo y su
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resultado puede cambiar de un momento a otro. Por ello se recalcula cada muy poco
tiempo, de forma que el dato se mantenga fiable y adaptado a los cambios.

Un pardmetro necesario para estimar la hora de atencién sera el tiempo medio de atencion
por cita para cada cola. Puesto que cada oficina crea las colas que considera oportuno
segun sus necesidades, ese tiempo medio de atencion por cita de cada cola seréa propio de
esa cola y serd recalculado por el sistema periddicamente.

Si activamos el parametro ‘EstimarRetrasos’, dispondremos en los modulos gestor y
administrador de los tiempos estimados de atencién del dltimo tique de cada cola.

El uso de esta funcionalidad motiva un elevado nimero de célculos que se realizan ademas
de forma periédica, por lo que se recomienda no utilizar si no se va a atender su resultado.

Por ultimo, sefalar que en colas gestionadas con huecos disponibles (cuyas citas ya tienen
una hora de atencion prefijada) esta estimacion es bastante menos necesaria.

Modos de funcionamiento: manual o automatico

La aplicacion esta regida por el funcionamiento del servidor, que es el que comunica con el
resto de modulos y con la base de datos. La funcionalidad principal del servidor es la
gestion de las colas, localizando cual es el siguiente tique que debe ser atendido y qué
operador le corresponde.

Esta operacion de busqueda y asignacion de puesto se puede realizar de dos modos
diferentes, manual o automatico.

Automatico  Es el propio servidor el que cada cierto tiempo (definido por los
parametros del servidor) determina la asignacion de tiques a los
puestos.

Manual Es el gestor el que le indica al servidor cuando tiene que buscar el
siguiente tique a asignar a un puesto

El servidor arranca por defecto en modo manual y ha de ser el gestor o el administrador
quienes, una vez comprobados los medios de la oficina (monitores encendidos, operadores
situados, hora de inicio del servicio, etc.) pasen el servidor a modo automatico para que
comience a avisar los tigues que corresponda.

Gestion de huecos disponibles

Si no se activa en el servidor el parametro de gestion de huecos general para toda la
aplicacion, no se utilizan los mecanismos que se van a detallar a continuacion.

Los huecos disponibles en un determinado servicio seran ofrecidos a los clientes sélo si se
presenta en el modulo autoservicio el boton correspondiente a la cola asociada a dicho
servicio. S6lo se proporcionara tique en el autoservicio cuando exista hueco disponible. Si
existen huecos, se ofreceran para su reserva u obtencién directa del tique (en funcién de
las franjas de tiempo configuradas en el archivo .in’ del autoservicio). En todo caso se
solicitara identificacion del cliente (id y apellido).
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Por su parte, en el médulo gestor siempre se podra reservar hueco u obtener tique
directamente sin limitacion de franja horaria (se ofreceran todos los huecos del dia). En
caso de no disponibilidad de hueco, y como excepcion, siempre podra emitir un tique sin
restriccion.

Se ha incluido en el médulo administrador una utilidad para gestionar estos huecos, donde
se podran consultar los existentes, ocuparlos para su eliminacion e incluso generar nuevos
huecos para su uso en la jornada en curso. A su vez se afiade un programador diario de
generacion de huecos.

Esta Ultima posibilidad hace que se pueda organizar la atencion en una cola de forma
preestablecida. Tan s6lo se debe configurar la cola para tal efecto y con ello
automaticamente se organiza con gestion de huecos (los cuales deberan ser gestionados
desde el médulo administrador).

Validacion de Identificacion cliente

En el momento de dar de alta una cita se puede solicitar la introduccion de un cédigo de
identificacion del cliente.

Si se desea validar este cddigo, se har4 mediante una libreria externa que debera estar
situada en la carpeta de trabajo del médulo correspondiente, ya que se necesita en el
modulo Gestor, Autoservicio y Operador (con minigestor).

El nombre de esta libreria externa debera ser:
e |denFiscal.jar en el caso del Gestor y Autoservicio
¢ IdenFiscal.dll en el caso del Operador

Se invocara un procedimiento incluido en dicha libreria denominado valIden y al que se le
pasara como parametro una cadena con el cédigo del cliente. La respuesta sera verdadero
si es valido o falso si no y un mensaje relativo al posible error. La légica interna de dicho
procedimiento serd responsabilidad de la organizacion usuaria de Ateneo, de forma que
desde ahi podra invocar otras utilidades o recursos (ej. web service) o hacer una simple
validacion formal.

Esta validacion se puede eludir si en el momento de introducir el cédigo en el médulo
correspondiente se comienza con el caracter ‘# y ello se permite segun el parametro del
modulo Servidor denominado ‘permitirNolden’.

Por ultimo, si no se desea hacer validaciéon y admitir cualquier codigo de cliente siempre,
basta con no incluir la libreria IdenFiscal en la carpeta correspondiente o hacer que el
procedimiento valIden siempre responda verdadero.

Se incluye en el paquete de instalacién un ejemplo de libreria en la carpeta de los médulos
Gestor, Autoservicio y Operador con la légica necesaria, devolviendo siempre verdadero.

Envio de datos (pendiente definicion)

La aplicacion dispone de la posibilidad de transmitir los datos de actividad de la oficina a un
recurso centralizado para su integraciéon con los del resto de oficinas. A partir de esta
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informacion se podrdn obtener los datos de detalle o informes que se consideren
necesarios.

Para activar la transmision diaria se habra de disponer en la carpeta del médulo Servidor de
una libreria denominada Trans.jar con la légica necesaria para ello, incluida en el paquete
de instalacion. Cada dia se invocara dicha libreria a la hora indicada en el parametro
‘HoraEjecucionEnvio’ para ejecutar una consulta sobre la base de datos de Ateneo y
producir una salida de informacién con el siguiente disefio de datos:

XXX

Cada dia se incluiran los datos correspondientes a los ultimos 7 dias para asegurar la
transmisién de los datos en los dias posteriores si alguna transmision falla por cualquier
causa.

Por defecto, la anterior salida de informacion serd emitida a un archivo de texto
denominado DATaammdd.txt que serd generado en la subcarpeta denominada TransDAT
del Servidor. Se irdn eliminando los archivos anteriores a un mes.

La légica podra ser modificada por la organizacién usuaria de Ateneo, de forma que desde
ahi podrd invocar otras utilidades o recursos (ej. web service) para realizar la transmision
directamente sin generar o utilizar el archivo txt. En ese sentido se incluye en la
documentacion el codigo fuente de la libreria por defecto.

Recepcion de Cita Previa (pendiente definicion)

En el caso de que la organizacién usuaria disponga de un sistema de cita previa mediante
el cual los clientes puedan reservar hora para ser atendidos en un determinado servicio, la
aplicacion dispone de la posibilidad de obtener la relacion de citas concertadas para la
oficina y la jornada en curso.

Para ello, el sistema de cita previa propio de la organizacion habra de emitir dicha relacién
con el formato y contenido especificado mas adelante. Desde Ateneo se accedera y se
obtendra la informacion, actualizando su base de datos. A partir de dicho momento la
relacion de cita previa estara disponible y sera gestionada por Ateneo.

Para activar la obtencién de la relacion de cita previa se habra de disponer en la carpeta del
modulo Servidor de una libreria denominada Recep.jar con la légica necesaria para ello,
incluida en el paquete de instalacion. Cada dia se invocara dicha libreria a la hora indicada
en el parametro ‘HoraEjecucionRecep’.

Por defecto, la informacion ser4 obtenida desde un archivo de texto denominado
CPaammdd.txt que debera haber sido generado previamente en la carpeta RecepCP del
Servidor. Se utilizara el archivo donde ‘aammdd’ coincida con la fecha actual, sin eliminar
los anteriores, aunque ya no tendran utilidad.

El disefio de datos esperado para la relacion de cita previa es el siguiente:

XXX

La I6gica podra ser modificada por la organizacion usuaria de Ateneo, de forma que desde
ahi podra invocar otras utilidades o recursos (ej. web service) para obtener la relacién de
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cita previa directamente sin generar o utilizar el archivo txt. En ese sentido se incluye en la
documentacion el cédigo fuente de la libreria por defecto.

Con la informacién obtenida, se actualizara la base de datos con las citas concertadas para
su gestion por Ateneo durante el dia.
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MANUAL DEL CONFIGURADOR

Médulo utilidad para establecer los parametros mas relevantes de la aplicacion:

Parametros del servidor
Mantenimiento de salas de espera
Mantenimiento de colas
Mantenimiento de Categorias
Mantenimiento de operadores
Mantenimiento de zonas de atencion
Mantenimiento de puestos

Esta utilidad se denomina ConfiguraServidor.jar y se encuentra en el mismo directorio del
mddulo Servidor. Actla tanto sobre el archivo configuracionServidor.ini como sobre la base
de datos Ateneo. Esta utilidad ha de ejecutarse en la misma maquina en la que se ha

instalado el gestor de bases de datos.

Una vez iniciado, se obtiene la siguiente ventana:

n Configuracién ATENEO-Servidor nica

|T Parametros Servidor r Salas Espera rCoIas |/ Operadores rZonas Atencidn r Puestos r{:ategoﬂas

ATENEO - Parametros Servidor

Nombre oficina: |N0mb|’e oficina
Cad.Centro: 00000 Oficina con Gestor-Recepcionista
Puerto IP: W Apagar Op. fantasma
T.Bucle: D Comprobar Mon.
Margen retraso: @ T.Simultaneos:E

T.Penalizacion: D Hora Recep: @@

Estimar retrasos. [ Gestion Huecos:
Margen aviso: @ Hora Turno Tarde: @@

Servidor BD: ||0c;a|h05t |

Base de Datos: |r|ica

N® Servidor:

Cola Autoenvio: =

Contestar Op.

Permitir # en identificacidn:

En cada uno de los subpaneles se configuran los parametros basicos de la aplicacion, de
modo que se ajuste a las caracteristicas de la oficina donde esté instalada.
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Parametros del Servidor

Aqui se especifican los parametros directos que toma el servidor al arrancar y que definen
las caracteristicas principales de funcionamiento de la aplicacién, por lo que se recomienda
prestar la maxima atencion al rellenarlos. También hay que indicar que los valores de estos
parametros pueden ser modificados en cualquier momento, aunque el servidor no los
tomaria hasta un nuevo arranque. Al situar el puntero sobre un campo aparece una
pequefia ayuda sobre el parametro.

Nombre Oficina
Denominacién de la oficina local.

Cddigo de centro
Cddigo de 5 digitos que representa el cédigo de la oficina donde se esta ejecutando la
aplicacion.

N° Servidor
Al iniciar la ejecuciéon de la utilidad se obtendra desde la base de datos este numero de
identificacion del Servidor.

Este parametro se relaciona con la posibilidad de que para un mismo cédigo de centro se
instale mas de un servidor, por ejemplo por existir dos sedes del mismo centro.

Este dato se incluira en las posibles transmisiones de datos a una ubicacién centralizada.
De esta forma se podra discriminar qué datos proceden de cada instalacion o servidor.

Si no se puede obtener inicialmente, se detendra la ejecuciéon y se solicitard su definicién
mediante el siguiente dialogo:

" ATEnEO [

= ATENCION
No se ha podido obtener el identificador del servidor en la BD Ateneo.
Ello es necesario para diferenciar las transmisiones de datos cuando
hay mas de un servidor con el mismo codigo de oficina.
5i se trata del primer servidor en la oficina identificar con un "1".
Las posteriores instalaciones, en orden '2','3"...
Servidores de prueba y formacidn (no transmiten): "0".
Este identificador podra ser modificado posteriormente.

Introduzca el N* de Servidor para la bd. actual

| Aceptar || Cancelar ‘

he

Aunque este dato normalmente no deberia ser modificado, puede ser editado desde esta
utilidad haciendo doble clic en el campo, con las siguientes precauciones:
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Confirmacién modificacién N® Servidor léJ

E' ATENCION

Este dato normalmente no deberia ser modificado.

Antes de modificar el N* Servidor verificar que no existe otro servidor
con transmision de datos en la oficina que pueda coincidir.

Hay gue tener en cuenta ademas que si existen datos de dias anteriores,
se volveran a transmitir con el nuevo identificador y se duplicaran.

[E] e ]

Puerto IP

Puerto que el servidor utiliza para comunicarse con el resto de mdédulos de la aplicacion.
Por defecto 5000. Para que cualquier modulo se comunique con el servidor debe
especificar el mismo puerto en su configuracion.

Tiempo de bucle

Tiempo en segundos que tarda el servidor en buscar el siguiente tique a llamar. No puede
ser inferior a 5 segundos, ya que el tiempo que el udltimo tique llamado aparece en el
monitor de avisos son 3 segundos. Por defecto 15 segundos.

T.Simultaneos

Indica el nUmero de tiques que se van a enviar a puestos por cada bucle de busqueda del
servidor. O sea, si el tiempo de bucle es 10 seg. y colas simultaneas es 2, cada 10 seg. Se
enviaran 2 tiques a puestos. Se recomienda valor 2;

Margen valido de retraso

En cita previa, si un cliente llega tarde a la hora de cita que tiene asignada en mas de los
minutos que se especifica en este pardmetro, el Gestor no podra pasarlo a presente, debe
tomar una nueva cita. Por defecto 10 minutos.

Tiempo de penalizacion
En cita previa si un cliente llega tarde en un tiempo menor al margen valido, se le penaliza
con este niumero de minutos. Por defecto 15 minutos.

Estimar retrasos

Véase Tiempo estimado de atencién. Si el valor de este parametro es ‘no’, no se realizara
la estimacion. Inicialmente se recomienda mantener este valor a ‘no’, hasta disponer de
tiempos medios.

Margen de aviso

Tiempo minimo en segundos desde la emisién del tique hasta la llamada para ser atendido.
Este tiempo es necesario para que el cliente se sitle en la sala de espera. Por defecto 15
segundos.

Utilizado solo en el caso de instalaciones sin definir salas de espera en la aplicacién, ya que
cada una de ellas tendra su propio margen de aviso.

Oficina con Gestor-Recepcionista

Este parametro indica si en la oficina existira una persona fisica como recepcionista que
maneja el modulo Gestor o no. Si existe se asume que se utiliza gestibn de colas,
debiéndose obtener tique para acceder al servicio.

En el caso de que no exista recepcionista, cuando se inicia el moédulo Operador aparecera
una ventana asociada que llamaremos minigestor. Desde el minigestor se haran las
mismas operaciones que desde el gestor, pero todas las citas que se den de alta pasaran
en el acto a ese operador.

Este modo de funcionamiento se dard en oficinas con muy pocos puestos, donde el
ciudadano llega directamente a la mesa del operador, y es éste el que determina el servicio
gue requiere el cliente, realizando las labores propias del Gestor.

20



MANUAL DE CONFIGURACION

Autoenvios

Posibles valores: Desactivado o una cola con categoria ‘0’.

Mediante este parametro se activa o0 no la operativa de autoenvio en la oficina.

Si se elige una cola de categoria ‘0’, todos los autoenvios realizados por cualquier operador
se asignaran a esta cola. Dicha cola no estara disponible para obtener tique.

Estando el sistema en modo automético y seleccionada una cola de autoenvio en este
parametro, en TODOS los operadores aparecera el botén de autoenvio que funcionara solo
si el operador tiene como UNICA capacidad la cola de autoenvio elegida o ninguna
capacidad.

Si el sistema estd en modo manual el autoenvio siempre funcionara.

Contestar Op.
Activa o inactiva botdn resumen tiques pendientes en el modulo Operador.

Permitir # en identificacion
Permite alta de tiques para codigos de identificacion de cliente no validados (anteponiendo
el caracter #).

Apagar Operadores Fantasma

En un red con problemas de saturaciéon, malas comunicaciones, etc., donde es habitual
cortes en el servicio, el servidor deberia dar de baja en sus tablas a los operadores que no
respondan en un tiempo determinado, haciendo que estos se reconecten cada vez que el
servidor los dé de baja.

Comprobar Monitores

La aplicacion se inicia por defecto en modo manual. Cuando este pardmetro esta activo, en
el momento de pasar a modo automdatico tiene que existir algin monitor conectado.
Ademas, todos los conectados en ese instante pasan a ser necesarios. Esto quiere decir
que si alguno se desconectara, el servidor lo detectaria y pasaria automéaticamente a modo
manual, avisando al gestor y al administrador.

De este modo se evita que el sistema siga emitiendo avisos a tigues que no van a ser
visualizados en los monitores

Hora Recep.

Hora en la que se generan las citas locales (huecos).

Por defecto es a las 07:15. Si el servidor se arranca después de la hora establecida, se
ejecutard la tarea en ese momento.

Si se ha activado, también se obtendrd la relacion de cita previa para la jornada.

Gestion de huecos
Al activar esta opcion la aplicacién gestionara con gestion de huecos las colas configuradas
a tal efecto.

Hora Turno Tarde
Hora del cambio de turno automatico ejecutado por el servidor.

Servidor de base de datos

Maquina en la que se ha instalado el servidor de base de datos SQLExpress. Inicialmente
el valor es localhost, la propia maquina donde se esta ejecutando el configurador y donde
se encuentra instalado el modulo servidor. Se recomienda mantener esta ubicacion, por lo
que se debe dejar el valor inicial.

Guardar
Los parametros especificados se guardaran en el fichero configuracionServidor.ini.
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Salas de espera

Ya se explicd anteriormente el concepto de sala de espera como “lugar fisico y diferenciado
donde el cliente, una vez obtenido el tique, esperara a ser llamado”.

Si no se define ninguna SE, la aplicacion supone que solo existe una, en la que estaran
ubicados todos los monitores para los avisos de todas las colas.

Si por la distribucion de la oficina, su amplitud, etc, se hace necesario establecer varias SE
pueden necesitarse que:

A. entodas las SE de la oficina aparezcan los avisos de todas las colas
B. en cada SE solo aparezcan avisos de ciertas colas.

En el caso A, para la aplicacion sigue existiendo solo una SE con mas de un monitor. La
disposicién de estas SE estaria indicada mas por la distribucion fisica de la oficina que por
una gran afluencia de publico.

El caso B podria darse en oficinas donde existe una dispersion de las zonas de atencion y
se establece una SE mas cercana a cada zona de atencién o porque realmente se trate de
oficinas grandes con gran afluencia de publico. En este caso, con una sola SE se podria
producir aglomeracién de publico con una emision incesante de avisos en los monitores, y
provocando ademas demoras en el servicio por el tiempo necesario para la emision de
cada aviso. Para evitar estos problemas se crearian varias SE, de forma que en cada una
de ellas los monitores correspondientes solo emitirian avisos de determinadas colas. Hay
que asegurarse que todas las colas estan asignadas a alguna SE en caso contrario ningun
monitor emitiria los avisos de las colas sin asignar.

Las Salas de Espera se definen en la subcarpeta correspondiente del configurador. Al crear
una nueva o modificarla aparece la siguiente ventana:

™ Mantenimiento Salas Espera X

Descripcion: |Sa|a General

Margen Aviso: m

| Aceptar | ‘ Cancelar |

La descripcién de la SE se imprimira en los tiques de las colas que tenga asociada esta SE.
El margen de aviso es el tiempo de espera en segundos desde que se emite un tique hasta
que pueda ser llamado por el monitor de esta sala de espera. Su objetivo es dar tiempo al
cliente a situarse ante los monitores.

Colas

Desde este subpanel, podremos establecer las colas que consideremos convenientes en la

oficina, con su codigo y descripcion libres, pero cada cola definida deber& asignarse a una
categoria estadistica.
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El uso de la categoria estadistica responde a la posible necesidad de elaborar estadisticas
comparativas entre diferentes oficinas, de forma que cada cita quedara asignada a una
Unica categoria estadistica, independientemente del codigo y denominacion de la cola
utilizada en cada oficina.

Si se vincula una cola a la categoria estadistica ‘0’, al finalizar las citas correspondientes a
dicha cola se le solicitara al operador que seleccione la categoria estadistica, pudiendo
utilizar este procedimiento para clasificar las citas de forma mas especifica, segun la
relacion de categorias definida en la organizacion (comun a todas las oficinas).

Para establecer una cola se ha de especificar con un cédigo de uno o dos caracteres y una
descripcion de hasta 25 caracteres.

Adicionalmente, se pueden definir colas denominadas de segundo nivel o ‘especiales’
(pardmetro Esp:). Estas colas tienen un tratamiento diferente en la aplicacion. Se
denominan colas de ‘segundo nivel' debido a que sélo se podran utilizar mediante el
mecanismo de reenvio de los operadores y cambio de cola en el gestor. Es decir, que no se
proporcionaran tiques a los clientes de estas colas directamente en el autoservicio, sino que
sera el gestor o el operador quien decida pasarle a la cola ‘especial’. Con ello se puede
establecer un servicio en dos niveles, para aquellos casos en que asi interese.

Es importante definir correctamente la lista de colas, porque a través de este configurador
se podra afadir o modificar, pero no se podran borrar debido a razones de integridad de las
base de datos.

Al activar el subpanel denominado ‘colas’ obtendremos:

™ Configuracion ATEMEQ — m| X
| Parametros Servidor | Salas Espera | Colas | Operadores | Zonas Atencion | Puestos | Categorias |
ATENEO - Colas
Lelrd Descripcion | Categoria Estadistica | Sala Espera ‘ Act | Bon | NIFO| Esp |Umb...| GesH|0pe...
A [Colaa |CLASIFICACION EN OPERADOR | | o OO |o O[O

Para crear o modificar una cola pulsamos botén Nuevo o doble clic sobre la existente:
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|£| Mantenimiento Colas -

Cola: Activa: NIFO: [] Umbral Dp:E

Bonif.:|0 Esp: [ | Ges.Huecos: [ | OpeHuecos: [ ]

Descripcion: |Cc||a A |

Categoria: |CLASIFICACION EN OPERADOR v

5. Espera: | |V|

Aceptar | | Cancelar

Cola
Cadigo identificativo del servicio de 1 6 2 caracteres (mayuscula 6 digito).

Activa
Si una cola se desactiva es como si no existiera para la aplicacién, no le aparecera al
Gestor, por lo que no se podra emitir tiques para él.

Ges.Huecos / NIFO

Los parametros Gestién de huecos y NIFO (Numero de Identificaciébn obligatorio) estan
relacionados entre si y su funcionalidad se vera afectada por el pardmetro
GestionHuecosActivada del médulo Servidor, segun el siguiente esquema:

GestionHuecosActivada = Si

Si se activa Ges.Huecos en la cola, se solicitara identificacion del cliente para buscar
una cita concertada y proporcionar el tique. Si no se encuentra se ofreceran los
huecos disponibles si existen (gestionados en el Administrador).

GestionHuecosActivada = No

Se proporcionara el tique directamente.

Bonificacion

A las colas que se les quiera dar prioridad sobre otras, haciendo que los clientes que lo
soliciten esperen menos que los demas, se les podra aplicar una bonificacién de estos
minutos. De igual modo se puede penalizar poniendo un valor negativo.

Categoria Estadistica

Asociacién con la categoria estadistica en la que se encuadra la cola. Todas las citas
atendidas en esta cola se asociaran finalmente y a efectos estadisticos a la categoria que
aqui se indique.

No obstante si la cola se asocia a la categoria estadistica “0 —Clasificacion en Operador”,
se requerird siempre al operador al finalizar la cita que seleccione la categoria estadistica
del servicio prestado, sustituyendo en todo caso la que tuviera la cita anteriormente.

Sala Espera
Sala de espera donde se situaran los ciudadanos que tengan tiques de esta cola.
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Umbral Operadores

Numero minimo de operadores conectados antes de que se activen los operadores
suplentes. Cuando el numero de operadores disponibles conectados con capacidad
‘primaria’ para esta cola esté por debajo de este umbral, se comenzara a enviar tiques
también a los operadores con capacidad ‘secundaria’ (suplente) para esta cola, hasta que
el numero de operadores con capacidad ‘primaria’ vuelva a alcanzar el umbral. Con ello se
habilita un mecanismo automatico de suplencias para evitar la gestion manual de
capacidades por parte del administrador en estos casos (ausencias, descansos, etc.). Si se
establece 0 para este umbral, nunca se utilizaran los operadores suplentes.

Este parametro se podra modificar desde el interfaz del moédulo Administrador, donde
ademas se realizara la asignacién de capacidades primarias y las suplencias para cada
operador (Ver manual usuario).

Ope.Huecos.
Establece si los operadores pueden reenviar a esta cola cuando los huecos se han
agotado.

Esp.
Cola especial. No apareceran en el modulo Autoservicio. Posible uso como colas de
segundo nivel.

Operadores

Los operadores son los encargados de atender al cliente en el servicio que éste haya
solicitado. En este subpanel se daran de alta los operadores de la oficina (cédigo de
usuario y nombre).

Los servicios o colas que puede prestar el operador, debido a que pueden variar
frecuentemente, se han de especificar en el modulo Administrador (donde también es
posible dar de alta operadores).

Al abrir este subpanel aparece:

~
Parametros Servidor | Salas Espera | Colas | Operadores | Zonas Atencién | Puestos | Categorias

ATENEO - Operadores

Usuario Nombre Centro

X9999999 OPERADOR 1 v 00001

M Mantenimiento Operador x

Usuario:  |Y9999999

Nombre: |OPERADOR2

Activo: (v Centro: 00001

Aceptar Cancelar

Nuevo Borrar

N
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Si pulsamos dos veces sobre la fila de un operador aparece la ventana con los datos para
ser modificados. Si pulsamos el botén Nuevo, se abrird la ventana con los datos vacios
para introducir los valores de un nuevo Operador.

Usuario
Cddigo de operador. Se solicitara al acceder al médulo Operador.

Nombre
Nombre operador.

Activo

Debido a razones de integridad, los operadores no se podran eliminar, pero mediante esta
marca se podran activar / desactivar. Si el operador no esta activo, es como si no existiese
para la aplicacion.

Centro
Cddigo de oficina a la que pertenece el operador. Si no se cumplimenta, el operador
pertenece al codigo de oficina definido en el Servidor.

Zonas de atencion

Una zona de atencién (ZA) es el “lugar fisico y diferenciado donde se agrupan los puestos
donde estan los operadores que atienden los servicios que precisen los clientes.”

Por defecto, la aplicacion considera que existe una sola sala de espera y una sola zona de
atencion, por lo que si este es el caso, no es necesario definir ninguna ZA.

En esta subcarpeta vamos a definir las zonas de atencién que puede tener una oficina. Si
pulsamos el botén Nuevo o picamos dos veces en la linea de la lista de alguna zona ya
creada aparecer la siguiente ventana:

| o

\[ Parametros Servidor r Salas Espera rCOIas ereradores rlonas Atencion r Puestos rCalegor'las

ATENEO - Zonas de atencion

Descripcion

PLANTA A

™ Mantenimiento Zonas de Atencion X

Descripcion: |PLF\NTA |m ‘1 |M
Aceptar Ca%elar

Nuevo

La definicion de una ZA esta regida por las siguientes reglas:
e Para la primera palabra se tienen predefinidas las siguientes: planta, sala, area,
zona.
e Parala segunda palabra: del 1-9ydelaAalaZ.
e Los dos combos son editables, pudiéndose poner los nombres que se deseen.
o Estas dos palabras van a aparecer en el monitor de avisos al avisar a un tique al
que le corresponda la ZA.
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e Si ademés las dos palabras tienen sus correspondientes archivos de voz en la
carpeta recursos/voz del monitor también se oiran por megafonia. Las palabras por
defecto que aparecen en los combos tienen ya sus archivos de voz
correspondientes.

e Si se desea afiadir una ZA con una descripcion diferente a las palabras por defecto
y se desea que se mencione en los avisos, habran de crearse los archivos de voz y
colocarse en los monitores en la carpeta anterior.

Puestos

La aplicacion Ateneo esta disefiada para que cuando se inicie el médulo operador en un
puesto de la oficina por un determinado operador, habilite al puesto para atender los
servicios que dicho operador tenga asignados.

No obstante, en ciertos casos puede ser conveniente asociar puestos directamente a los
servicios que prestan, evitando asi confusiones y seguimiento desde el maddulo
Administrador de las capacidades de los operadores que atienden estos puestos de modo
esporadico.

Asi, al conectar a la aplicaciéon desde uno de estos puestos con capacidades asignadas, el
operador que se conecta pasa automaticamente a disponer de esas capacidades.

Estas capacidades asignadas al operador automéaticamente pueden afiadirse a las que
previamente tenia el operador o bien sustituirlas mientras esté conectado desde este
puesto, en funcién de la marca de exclusividad.

Para establecer estas capacidades a puestos disponemos del subpanel correspondiente del
configurador, donde apareceran los puestos con servicios predefinidos. Al pulsar Nuevo
podremos afadir nuevos puestos con colas concretas o bien, picando dos veces sobre la
linea de uno de ellos, modificarlo.

n

| Parametros Servidor | SalasEspera | Colas | Operadores | Zonas Atencién | Puestos | Categorias

ATENEO - Puestos

Puesto Capacidades Zona Atencion Exclusiva
1 B PLANTA 1
|£:| Mantenimiento Puestos X
Puesto: |1 Exclusivo: Zona: |PLANTA 1 =
Cola Descripcion Selec.
A Cola A L] -
B ColaB v [=|
C ColaC L] -
| Aceptar | | Cancelar |

Nuevo Borrar
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Puesto

Numero de mesa del puesto. Este nimero debe ser igual que el que se indica en el
parametro numeroMesa en el fichero configuracionOperador.ini del puesto.

NOTA: sin O delante cuando el nimero sea de una cifra.

Exclusivo

Establecer el puesto como exclusivo hace que el operador, al conectarse desde él, pierda
temporalmente sus capacidades, tomando exclusivamente las que tiene el puesto definidas.
En caso de no ser exclusivo, el operador atendera los servicios que €l tenga asignados y
ademas los que defina el puesto.

Zona
Zona de atencién que le corresponde el puesto.

Para asociar los servicios o colas al puesto se marcaran sobre la columna Selec, de la lista
presentada, donde apareceran todas las definidas en la oficina.

Si se utiliza este didlogo de definicion del puesto Unicamente para asociarlo a una ZA, no es
necesario marcar ninguna cola.

De la lista de puestos con servicios especificos se puede borrar un determinado puesto,

dejando dicho puesto de poseerlos, con lo que desde ese momento solo se atenderan los
servicios que tenga asignados el operador que se conecte desde él.

Categorias

En este subpanel se especificara la relacion de categorias estadisticas a utilizar en la
organizacioén usuaria.

La relaciéon de definira para toda la organizacion, debiendo ser establecida en cada oficina
mediante esta ventana.

™ Mantenimiento Categornas l} ot
Descripcion: |
Codigo: J

| Aceptar | ‘ Cancelar

Cada categoria se dara de alta mediante una descripcion y un cédigo numérico (sin cero
delante en su caso).

Esta relacién es necesaria para el funcionamiento de la aplicacion, pues las colas deben

ser asignadas a una categoria. En el caso de las colas asignadas a la categoria ‘0’ se
mostrard el operador la lista completa la asignacién de la cita a una de ellas.
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CONFIGURACION DEL MODULO ADMINISTRADOR

Requisitos

e El médulo administrador puede ser instalado en cualquier equipo conectado a la red
IP, con Maquina Virtual de Java 1.6 o posterior instalada.

Contenido

El contenido de la carpeta Administrador es el siguiente:

e Administrador.jar: Archivo de ejecucion del médulo servidor
e configuracionAdministrador.ini: Archivo de configuracién del médulo administrador.

e FicheroServidores.ini: relacion de servidores (aparte del servidor local) donde se

puede conectar el administrador para monitorizacion ‘remota’.
o GraficAteneolV.jar: Archivo de ejecucion de gréficos. Se actualiza y descomprime

desde Administrador.jar.
e Carpeta lib: contiene librerias utilizadas por el modulo.

Configuracion

Las opciones de funcionamiento de este médulo se establecen a través de los parametros
incluidos en el archivo configuracionAdministrador.ini:

Pardmetro Valor defecto Descripcién
. Nombre o dir. IP del equipo donde corre el
servidorLocal . ,
servidor. Requerido.
servidorLocalSec Nom_bre 0 dir.IP_ de_I e_quipo donde corre el
servidor secundario, si existe.
Puerto IP de conexion con el servidor.
puerto 5000 Debe coincidir con el que se especificé en el
servidor.
Nombre de la oficina local donde se ejecuta el
nombreServidorLocal servidor. Se utiliza para nombrar la pestafia en la
gue se presentaran los datos al cliente.
Tiempo de espera en una cola que dispara una
alerta en la ventana de este médulo (presentando
tiempoAlerta 15 en rojo la informacién relativa a esa cola).
En la aplicacion se puede especificar este tiempo
para cada cola.
. : . Si/No. Activa o desactiva la recepcion de
recibirMensajes Si . .
mensajes enviados por gestor y operadores.
. Mostrar mensaje de falta operador en cola con
mostraralertaoperadores | Si

presentes.

nombreparamostrar

Nombre que se desea que aparezca en
conexiones y envio/recepcién de mensajes.

Parametros de ejecucion de scripts
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Se pueden incluir scripts personalizados para su
ejecucion desde la consulta de datos de tiques,
mediante la inclusion de uno 0 mas parametros
del tipo:

scriptN=NombreMenu;Ruta\ArchivoScript

Al ejecutar el script desde el mend se pasan
como argumentos los siguientes datos: fecha cita,
cola, nif titular, nombre titular, hora inicio y hora
fin.

scriptN Ej/ scriptl=ScriptEjemplol;Ejemploscript.vbs

En este ejemplo no se especifica ruta suponiendo que el ‘vbs’ se
encuentra en la misma carpeta del administrador.

En el siguiente trozo de cédigo ejemplo se muestra como acceder a

los argumentos:

Set objArgs = WScript.Arguments
msgbox "Numero de argumentos: " & objArgs.length

msgbox "Fecha cita: " & objArgs(0) & vbcrlf &
"Cola: " & objArgs(l) & vbcrlf &
"Nif: " & objArgs(2) & vbcrlf &
"Nombre: " & objArgs(3) & vbcrlf &
"Hora inicio: " & objArgs(4) & vbcrlf &
"Hora Fin: " & objArgs(5)

Nota: La aplicacion se iniciard con estos parametros y sus valores por defecto en caso de inexistencia o invalidez de los
incluidos en el archivo “.ini'.

Por su parte, en el archivo FicheroServidores.ini se pueden especificar las oficinas
remotas con las que se desee conectar para monitorizar su funcionamiento. Se utiliza una
linea de este archivo para cada oficina remota con la que se quiera conectar, con siguiente
sintaxis:

Nombreservidor=dirlP:puertolP

Parametro | Valor defecto Descripcién
Nombre de la oficina remota con la que se desea
nombreservidor conectar. Se utiliza para nombrar la pestafia en la que se
presentaran los datos.
dirlP Direccion IP del equipo donde corre el servidor.
Puerto IP de conexion con el servidor remoto. Debe ser el
puertolP 5000 X g - .
mismo que se especifico en dicho servidor remoto.

Las conexiones realizadas quedaran reflejadas e identificadas en la consola del Servidor de
la oficina remota.

Configuracion del Administrador para solo consultas

Es posible configurar este modulo de forma que sélo se pueda ver el funcionamiento de la
oficina local, sin atribuciones de asignar capacidades, etc.
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Para ello debemos configurar los dos archivos ‘ini’ tal como se explica a continuacion y
ejecutar el médulo normalmente.

Fichero configuracionAdministrador.ini:

e servidorLocal: nombre de la maquina donde se encuentra el servidor
local, o en su defecto el de cualquier oficina de su @mbito.

¢ nombreServidorLocal: vacio, de este modo no le aparecerd subcarpeta
principal para este servidor y no podra por ello conectar como local, lo
cual evita que se pueda modificar nada.

e recibirMensajes: No. Para que no reciba los mensajes de los operadores
0 gestores

Fichero FicheroServidores.ini:
e Se ha de incluir una entrada para la oficina local.
e Ademas, se podran afiadir mas entradas, correspondientes al resto de
oficinas que se deseen monitorizar simultaneamente.
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CONFIGURACION DEL MODULO GESTOR

Requisitos

e El mddulo gestor puede ser instalado en cualquier equipo conectado a la red IP, con
Maquina Virtual de Java 1.6 o posterior instalada.

e Impresora de tiques.
Contenido
El contenido de la carpeta Gestor es el siguiente:

e Gestor.jar: Archivo de ejecucién del modulo gestor.
e configuracionGestor.ini: archivo de configuracién del médulo gestor.

e Carpetalib: idenfiscal

Configuracion

Las opciones de funcionamiento de este modulo se establecen a través de los pardmetros
incluidos en el archivo configuracionGestor.ini:

Parametro dValor Descripcién
efecto
Conexion servidor Ateneo
. Nombre o dir. IP del equipo donde corre el servidor.
IpServidor i
Requerido.
, Nombre o dir.IP del equipo donde corre el servidor
IpServidorSec S
secundario, si existe.
Puerto IP de conexion con el servidor.
IpPort 5000 Debe ser el mismo que se especificé en el servidor.
Datos del centro
codigoCentro Cadigo de oficina.
centro Nombre de la oficina local (Aparece en tiques)
Generales del gestor
I Si/No. Solo deberia existir un gestor principal que puede
gestorPrincipal no ) "
cambiar el modo (manual o automético)
imprimirTicket no Si/No. Modo de trabajo al arrancar el médulo.
tiempoAvisoSiguiente |3 Segundos permanencia avisos en panel del gestor.
Configuracion de impresora
Nombre controlador Windows de la impresora (Configuracion /
impresora Impresoras). Si N0 se especifica, al iniciar el moédulo la
primera vez se solicitara su seleccion.
Pardmetros de configuracion de los tiques
textoAgenciaTributaria Nombre organizacion.
textoSalaDeEspera
margenticketsuperior
margenticketinferior
margenticketizquierdo
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margenticketderecho

anchoticket

altoticket

ImprimirHoraCita Si

Si/No. Imprime FECHA y HORA de cita.

textoHoraCita

Texto para hora cita (por defecto ‘Hora cita: ‘)

ImprimirHoraTicket No

Si/No. Imprime HORA de emision.

TextoHoraTique

Texto para hora emision (por defecto ‘Hora emision tique: ’)

iconolmpresion

Nombre archivo con logo para el tique.
Dimensiones 45 * 40 Formato GIF

imprimirLogo No

Si/No. Imprimir logo en el tique

Parametros de ejecucién de scripts

scriptN

Se pueden incluir scripts personalizados para su ejecucion
desde el menu de contexto (botén dcho) de la relacién de
candidatos, mediante la inclusion de uno o mas
pardmetros del tipo:

scriptN=NombreMenu;Ruta\ArchivoScript

Al ejecutar el script desde el mend se pasa como
argumentos los siguientes datos: num tique, nif titular,
nombre titular.

Ej/ scriptl=EjemploScriptl;Ejemploscript.vbs
En este ejemplo no se especifica ruta suponiendo que el ‘vbs’ se encuentra en
la misma carpeta del gestor.

En el siguiente trozo de c6digo se muestra como acceder a los argumentos:

Set objArgs WScript.Arguments

msgbox "Numero de argumentos: " & objArgs.length
msgbox "Tique: " & objArgs (0)

msgbox "Nif: " & objArgs(l)

msgbox "Nombre: " & objArgs(2)

Nota: La aplicacion se iniciara con estos parametros y sus valores por defecto en caso de inexistencia o invalidez de los

incluidos en el archivo “.ini’.

X

Maodelo 036

22/02/2007 09:09

bala de esper:

Sala A

Delegacion de Andalucia

textoAgenciaTributaria

| textoSalaDeEspera
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CONFIGURACION DEL MODULO AUTOSERVICIO

Requisitos

e El mddulo Autoservicio puede ser instalado en cualquier equipo conectado a la red
IP, con Maquina Virtual de Java 1.6 o posterior instalada.

e Drivers necesarios instalados (pantalla tactil e impresora de tiques).

e Si se dispone de lector de tarjetas debera tener el driver instalado y el dispositivo
activo para posibilitar a los clientes el uso de identificacion electronica.

e Se recomienda el uso de un dispositivo tipo cajero que integre el equipo conectado a
red, pantalla tactil e impresora.

Contenido
El contenido de la carpeta Autoservicio es el siguiente:

o Autoservicio.jar: Archivo de ejecucién del modulo Autoservicio
e configuracionAutoservicio.ini: Configuracion Autoservicio.

e Carpeta lib: Librerias que utiliza el médulo (liquidinf.jar, swing-layout-1.0.jar,
IdenFiscal.jar).

e Carpeta Ayuda: contiene el archivo xml de configuracion de los textos de las
pantallas de ayuda.

e traduccion.txt: Archivo para la adaptacion linguistica de los mensajes presentados
en pantalla por este médulo.

e submenus.ini: configuracién para generar submenus dentro del autoservicio.

Configuracion

Las opciones de funcionamiento de este médulo se establecen a través de los parametros
incluidos en el archivo configuracionAutoservicio.ini:

. Valor L
Parametro defecto Descripcion
Conexién servidor Ateneo
, Nombre o dir. IP del equipo donde corre el servidor.
IpServidor i
Requerido.
IpServidorSec Nombre o dir.IP del equipo donde corre el servidor

secundario, si existe.
IpPort 5000 Puerto IP de conexion con el servidor.

Debe ser el mismo que se especificé en el servidor.
Datos del centro

Cddigo de oficina.
DDOOO donde DD=Delegacion y OO0O=0ficina.

codigoCentro

centro Nombre de la oficina local (aparece en tiques).

Generales del autoservicio
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codigoGestor

Nombre identificativo del Autoservicio. Deben ser
diferentes para cada dispositivo autoservicio.

Si/No. Si no se utilizara una pantalla tactil para este

CursorVisible No modulo, sino monitor convencional y ratén, debera
aparecer el cursor.
Para cerrar la aplicacién: picar tres veces en el logo
CodigoCerrado 1234 de la organizacién. Aparecerd una ventana para
introducir este cédigo de salida.
- Posibilidad de varios idiomas simultdneos en el
idiomas ) . . T
mismo autoservicio. Véase Adaptacion Linguistica
El salvapantallas saltara pasados estos minutos.
minutosSalvaPantalla 10 Valor 0, desactiva el salvapantallas. 3
El texto que aparece es modificable en
traduccién.txt. Véase Modificacion de textos.
SegundosCierreVentanas | 15 Il\lUm. de segundos antes de cerrar automaticamente
as ventanas emergentes.
EnVentana No Si/No. Mostrar en pantalla completa o no.
HH:MM
HoraApagadoMaquina Hora a la que se programa un apagado de la
maquina mediante PSShutDown.
Visualizacion
Lista de botones mostrados (y su orden). No se usa
si hay .
Se establece mediante una lista de identificadores
serviciosVisibles Todos d? colas _separado§ por comas (.A’B’.C"'),'
Si no existe 0 esta vacio se visualizaran todas las
colas establecidas (valor por defecto).
‘serviciosVisibles=Ninguno’ hace que no se muestre
ningun botén.
Se establece mediante una lista de identificadores
salasValidas de salas de espera separados por comas (SALA A,
SALA B). Solo se gestionan colas de esas salas.
MostrarBotonCitaPrevia Sj Si/Nq. \(i,sualiza_cién del boton genérico para la
localizacién de citas concertadas
Se establece mediante una lista de identificadores
de colas separados por comas (A,B,C,..), o #CP
para el bot6n de cita previa.
, . Al pulsar sobre los botones correspondientes se
AyudaObligatoria . .
presenta siempre la ventana de ayuda configurada
para la cola correspondiente.
Si no existe 0 estd vacio no se presenta dicha
ventana en ninguna cola (valor por defecto).
: Si/No. Solicitar ingreso 3 letras de apellido ademas
usarApellidos No de codi i AR
e cbdigo de identificacion.
MostrarBotonDNI No SI/,NO. \(lsuallzamon aviso _de uso de identificacion
eléctronica y su correspondiente ayuda.
Configuracién de impresora
Nombre controlador Windows de la impresora
impresora (Configuracion / Impresoras). Si N0 se especifica, al iniciar el

modulo la primera vez se solicitara su seleccion.

codigoCorte

Cadigos de corte del tique en impresora. Borrar si no
se usa corte o configurado en driver impresora.

Presentacion de huecos
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Franja de tiempo en minutos a partir de la hora del

MinutosOfrecerCitas 60 primer hueco libre en que se ofreceran huecos
disponibles.
Franja de tiempo a partir de la hora actual en la que
si existe un hueco se proporciona el tique
directamente.

minutosTicketinmediato 20 A partir de esta franja se ofrece la posibilidad de
escoger un hueco libre bien para reservarlo y
obtener el tique més tarde, o bien para obtener el
tique en ese momento.

Pardmetros de configuracion de los tiques

textoAgenciaTributaria

textoSalaDeEspera

margenticketsuperior

margenticketinferior

margenticketizquierdo

margenticketderecho

anchoticket
altoticket
ImprimirHoraCita Si Imprime FECHA y HORA de cita.
textoHoraCita Texto para hora cita (por defecto ‘Hora cita: ‘)
ImprimirHoraTicket No Imprime HORA de emision.
TextoHoraTique :[Il'gjgo ’?ara hora emision (por defecto ‘Hora emisiéon
iconolmpresion N_ombre_ archivo con logo para el tique.
Dimensiones 45 * 40 Formato GIF
imprimirLogo Si Imprimir logo en el tique
Aspecto visualizacion
Numero de botones que apareceran por pantalla. Si
maxBotones 12 existieran mas se verian en la pantalla siguiente.
Valor maximo 18.
AltoBoton Altura para todos los botones
colorPanel Color del fondo del panel (R,G,B)

colorRotuloExterior

Color borde letras titulo (R,G,B)

colorRotulolnterior

Color interior letras titulo (R,G,B)

colorRelgj

Color de los numeros del reloj (R,G,B)

iconoBoton

Logo del bot6n de cerrado

Nota: La aplicacion se iniciar4 con estos parametros y sus valores por defecto en caso de inexistencia o invalidez de los

incluidos en el archivo “.ini’.

Presentacion por defecto del autoservicio

Supongamos que se han definido las siguientes colas:

| Cola |

Descripcién

Cola A
ColaB
ColaC
ColaD
Cola E
Cola F

mmooOw>
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G Cola G

Si no se modifica ningun parametro de configuracion del aspecto, el programa determinara
automaticamente el nimero de botones por pantalla, el tamafio de la fuente, el tamafio de
los botones y todas las colas serdn mostradas.

12:32

Cola A , Cola B

ColaC | ColaD

Cola E ’ Cola F
Cola G

En el caso de que hubiera mas colas a mostrar que las que caben en la pantalla, aparecera
un botdn con el texto “Ver mas servicios” en la zona inferior derecha para mostrar el resto.

Para especificar las caracteristicas del botén se utilizarian los parametros tamafioFuente y
AltoBoton.

Filtrar colas a mostrar

Para filtrar las colas que apareceran en el autoservicio se utiliza el parametro
serviciosVisibles.

Ej. serviciosVisibles=A,B,C,G

12:35

Cola A Cola B

ColaC Cola G

Modificar rétulo del boton

Podemos cambiar el rétulo del botén, sin que afecte a la descripcion de la cola en la
aplicacion. El nuevo rétulo aparecera también en los tiques.
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Para ello habria que afadir en el archivo de configuracion una linea por cada cola cuyo
rotulo se quiera cambiar con respecto a su descripcion interna en la aplicacion:

A= Rotulo A

B= Rotulo B

13:14

Rotulo A , Roétulo B
Cola C | Cola D
Cola E ’ Cola F

Cola G

Para modificar el aspecto del texto de un botén podemos utilizar codigo HTML.:
A= <html><center><font size=7 color=red>R6tulo <br>Cola A</font></center><htm|>

13:18

Rotulo Rétulo B
Cola C ' Cola D
Cola E Cola F

Cola G

Creacion de submenus en el Autoservicio

En algunas ocasiones puede ser necesario agrupar colas en submenus, de modo que
varias de ellas relacionadas estén agrupadas en un botén. Seleccionandolo se abrira otra
ventana con la relacién establecida.

La agrupacion de colas en botones se realiza creando el archivo submenus.ini (si no se van
a utilizar submenus no debe existir este fichero).

Por ejemplo, si se desea agrupar las colas A, B, C y D en un submenu, deberemos crear un
archivo submenus.ini con el siguiente contenido:

MENU_EJEMPLO, A, B, C,D
E
F
G
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Con ello obtendremos una pantalla ‘principal’ con el siguiente aspecto:

14:26

MENU_EJEMPLO » Cola E

Cola F Cola G

Al pulsar sobre el boton de menu, accederemos a una segunda pantalla con los botones
incluidos en dicho menu:

14.27

MENU_EJEMPLO

Cola A Cola B

Cola C Cola D

Principal

Utilizacion del Autoservicio con citas concertadas

Si se activa la gestiobn de huecos en la aplicacién, los huecos disponibles en una
determinada cola seran ofrecidos a los clientes cuando se solicite un tique. Solo se
proporcionara dicho tique cuando exista hueco disponible. Si existen huecos, se ofreceran
para su reserva u obtencion directa del tique. En todo caso se solicitara identificacion del
cliente (id y apellido).

Desde el médulo Gestor siempre podra reservar hueco u obtener tique directamente y en
caso de no disponibilidad de hueco, y como excepcion, siempre podrd emitir un tique sin
hueco, con hora de cita la actual o la que se indique.

Desde el administrador se podra consultar los huecos existentes, ocuparlos para su
eliminacion e incluso generar nuevos huecos para su uso en la jornada.

Cuando se active la gestion de huecos en la aplicacion y el pardmetro
MostrarBotonCitaPrevia no indique lo contrario, el autoservicio presentara un botén
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genérico para acceder a la obtencion de tique de cualquier cola con gestion de huecos,
cuando el cliente disponga de una cita ya concertada.

Si tiene CITA CONCERTADA pulse aqui

Al seleccionarlo se requerira la identificacion del cliente.

Servicios con Cita Previa

Borrar Identificacién fiscal ‘ Aceptar
y ¢ 5 >
A H N 7]
J J ) ) 1 2 3
5 ) ¢ = ) J
B I J (o] v ~
J J J
Y Yo 4 5 6
[ J J P w
D K | Q X 7 8 9 J
r N N N 0 A 4
E L || R 1% f )
L R 0
F m || s z J
J J
G N | T No Nif Salir

El cédigo de identificacion del cliente serd buscado en todas las citas concertadas de
cualguier _cola con gestion de huecos, sea cual sea la cola que le corresponda. Si es
localizado, se le emitira el tique de la cola adecuada. En caso contrario no se le emitird y
aparecera un aviso explicativo.

Identificacion fiscal: 132456789

No tiene cita

No se encontro cita previa para esta Identificacion fiscal.
Compruebe si la Identificacion fiscal es correcta.

( Aceptar ]

En el caso de que existiera mas de una cita concertada correspondiente al nimero de
identificacidn ingresado, se presentara al cliente una ventana en la que podra seleccionar la
cita para la que desea obtener tique.
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Servicios con Cita Previa

10000000Z Nombre Cliente

Tiene varias citas concertadas. Seleccione una

09:00 ColaB { Emitir ticket J
14:00 ColaC Emitir ticket J
Cancelar J

Hasta que no sea atendida la cita del tique obtenido, no se permitirh a ese cliente obtener
otro tiqgue de una cola con gestion de huecos.

Utilizacién del Autoservicio sin cita concertada

Si la cola seleccionada no tiene activado el parametro ‘gestién de huecos’ se le emitira el
tigue directamente, con la hora de cita igual a la hora actual, mostrandose el siguiente
mensaje:

& Imprimir tigue para
COLAE?

5 NO

Si se selecciona una cola que si tiene activado el parametro ‘gestion de huecos’ se
solicitara la identificacién del cliente mediante esta pantalla:
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11.01

La emision de tique para este servicio requiere su identificacion:
Introducir Identificacion fiscal??

1 2 3 4 5 7 8 J 9 0

A B (o] D E G H J I J

K L m N N P Q ‘ R S

T U v w X Y z < No NI
Aceptar Cancelar

La identificacion es requerida para comprobar que

el cliente no disponga ya de una cita

concertada anteriormente en cualquier cola, en cuyo caso se presenta el siguiente mensaje:

NIF: 20000000M

Nombre:APELLIDO
Hora de Ia Cita:2008-03-18 14:30:00.0
Num.Citas:1

Aceptar )

Estado: Pendiente

Cancelar )

Pulse Aceptar si los datos son correctos

Si se acepta se emitira el tique correspondiente a la cola en que tiene cita.

Si el cliente no tuviera cita concertada y en la cola no existen huecos disponibles, se

informa mediante el siguiente mensaje:

Servicios con Cita Previa

No hay citas disponibles para el servicio solicitado

( Aceptar
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Si existen huecos disponibles y alguno se encuentra en el margen establecido por el
pardmetro minutosTicketinmediato desde la hora actual, se ofrecera la emision del tique

directamente.

¢ Imprimir tique para

COLAC

con cita alas 12:45 ?

S NO

Si el cliente pulsa en NO o bien no hay huecos disponibles en el margen anterior, se
muestran los huecos disponibles segun el pardmetro MinutosOfrecerCitas.

Horas disponibles para el servicio
Cola B

Seleccione una pulsando sobre ella

13:05 J | 13:10 J
13:20 J | 13:25 J
13:40 J | 13:55 J
14:10 J

Cancelar

Una vez seleccionada una hora, si es proxima a la hora actual se propone la emisiéon del
tique. Si no lo es, se propone la reserva de la cita para dicha hora:

¢ Reservar hora para

COLAB

con cita alas 13:25 7

S NO

Una vez aceptada la reserva se muestra la siguiente pantalla, donde se puede decidir si
obtener el tique y quedar a la espera de ser avisado desde ese momento, o bien cerrar el
dialogo quedando la cita concertada. Posteriormente podra obtener su tique con el mismo
procedimiento que cualquier otra cita concertada previamente.
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#111333222
Cola B --13:25

Si pulsa CERRAR debera obtener su tique minutos antes de la cita
concertada

Si pulsa EMITIR TIQUE debera permanecer en la sala de espera
asignada ya que puede ser llamado antes de su hora

Cerrar J Emitir tique J

Modificacién de los textos del Autoservicio

Se pueden realizar adaptaciones de los mensajes que aparecen en la pantalla de este
maodulo, mediante el fichero “traduccion.txt” presente en la carpeta.

Cada linea del fichero tiene dos partes, la izquierda es la clave del mensaje, y la derecha es
el mensaje que aparecera en pantalla. Esta segunda parte es la configurable.

Concretamente, los valores de las siguientes claves deben ser modificadas para su
adaptacion a la organizacion usuaria:

agencia tributaria = Nombre Organizacidén
titulo = Nombre Organizacién. (Rotulo principal autoservicio)
tituloCorto = ORG (Aparece en tiques)

Adaptacion linguistica del Autoservicio

El médulo Autoservicio puede configurarse para mostrar todos sus textos en varios idiomas
simultdneamente. El proceso de configuracién no es complicado si se hace con método.

Actualmente se obtienen los textos que aparecen en pantalla de las siguientes fuentes:

o Los botones que representan colas muestran el nombre de la cola en la base de
datos, a no ser que se haya especificado otro alternativo en el fichero
‘configuracionAutoservicio.ini’.

e Los textos de las ventanas se obtienen del fichero ‘traduccion.txt’.

e Si se usa el archivo ‘menu.ini’, se carga la configuracion y los textos de los botones
de dicho archivo.

Esta configuracion se mantiene, siendo el idioma asi configurado el idioma por defecto.

A continuacion se detalla el procedimiento para afiadir mas idiomas diferentes del idioma
inicial.
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1. Anadir al fichero ‘configuracionAutoservicio.ini’ la linea:
Idiomas = idioma_1, idioma_2, idioma_3

Los nombres utilizados seran los que aparezcan en los botones de seleccion de idioma en
la aplicacion y deben escribirse en el idioma correspondiente. El primero corresponde al
idioma por defecto (el de arranque de la aplicacion, que sigue la sistematica expuesta
anteriormente)

Por ejemplo: Idiomas = Esparfiol, English

Para el idioma por defecto no hay que hacer nada especial (excepto afadir el icono para el
botdn, como se explica en el punto 6):

2. Crear una carpeta dentro de la del médulo con el mismo nombre de los distintos
idiomas (EXCEPTO el idioma por defecto)

En el ejemplo anterior, una carpeta llamada ‘English’

3. Copiar en cada una de estas carpetas el fichero ‘traduccion.txt’ y traducir
adecuadamente cada entrada.

En caso de no existir el fichero para algun idioma, o de faltar alguna entrada, se obtendré la
entrada del idioma por defecto. Si el fichero ‘traduccion.txt’ del idioma por defecto también
presentara el error, se obtendra la entrada de una copia interna del médulo Autoservicio.jar
gue se encuentra en espafiol.

4. Crear en cada una de estas carpetas un fichero de nombre ‘colas.ini’ con la
descripcién traducida de todas y cada una de las colas que se usaran.

La estructura de este fichero sera la habitual:

A=Service A
B=Service B

A diferencia de lo que ocurre cuando se usan descripciones alternativas en
‘ConfiguracionAutoservicio.ini’, este fichero debe estar completo o el botén correspondiente
a la cola inexistente aparecera en blanco al cambiar de idioma.

5. En caso de usarse la opcion de ‘submenus’ (colas agrupadas), copiar el fichero
‘submenus.ini’ en cada una de las carpetas y traducir los textos de los botones
de mendu.

La enumeracién de colas incluidas en cada menu, asi como las colas que aparecen como
botones del primer nivel no se usardn para nada en estos ficheros, por lo que no deben
aparecer.

En el ejemplo:
Submenus.ini principal:
Menu Ejemplo,A,B,C,D
E

F

G
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Submenus.ini en carpeta English:
Menu Example

6. En caso de que se encuentre en cada carpeta de idioma un archivo de tipo GIF
‘nombre_idioma.gif’ se incorporara a los botones de cambio de idioma. El icono
para el idioma por defecto se situara en la carpeta del modulo.

Antes de poner en explotacion el médulo habra que repasar todas las pantallas en todos los
idiomas, para comprobar que no se ha olvidado ninguna descripcién en los ficheros
‘colas.ini’, ya que el boton correspondiente aparecera en blanco para ese idioma (aunque
seguira plenamente funcional)

En el tique impreso NO APARECEN TRADUCIDOS ni el nombre del centro ni el nombre, si
lo hubiera, de la sala de espera.

08:39

PREVIOUS APPOINTMENT click here

MENU_EXAMPLE » Service E
Service F Service G
‘ Espafiol )( English

También hay un texto para las colas sin ayuda definida (que no estan en Ayuda.xml). Este
si esta traducido, aunque se genera si no se encuentra la traduccién (no esta por defecto y
aparece "No hay ayuda definida para este tema"). La clave en el fichero de fichero de
traduccion es:

noHayAyuda=Texto para colas sin ayuda definida...

Pantalla de Ayuda del Autoservicio

Los clientes del autoservicio pueden requerir una explicacién mas detallada acerca de las
diferentes opciones que se le presentan, mas alla del rotulo de los botones. Se ha incluido
un mecanismo para presentar un boton de ayuda que desplegara una ventana con
informacion mas completa acerca de cada opcion.

@ Ayuda

) ‘ Espariol ( English
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Para ello se ha de incluir una carpeta con el nombre Ayuda dentro de la carpeta del modulo.
En dicha carpeta se incluye un archivo denominado cabecera.jpg con el gréafico que se
desee presentar en la ventana de ayuda y otro archivo denominado Ayuda.xml con el texto
de la misma.

La estructura de este archivo xml es la siguiente:

<?xml version="1.0" encoding="Windows-1252"7?>
<ayuda 1imagen='cabecera.jpg'>

<item cola='#CP' descripcion="Ayuda Cita Previa">
Texto de ayuda sobre Botdén Cita Previa.

</item>

<item cola='A'>

Texto de ayuda sobre la cola A.

</item>

<item cola='B' tique='no'>

Texto de ayuda sobre la cola B. Sin emisidén de ticket.
</item>

<item cola='C' imagen='logoBN.jpg'>

Texto de ayuda sobre la cola C. Cambio de imagen.
</item>

<item cola='D'>

<html>Texto de ayuda sobre la <FONT size='6' <color='red'> cola D</FONT>. Uso
HTML.</html>

</item>

<item cola='E'>

Texto de ayuda sobre la cola E.

</item>

<item cola='F'>

Texto de ayuda sobre la cola F.

</item>

<item cola='G'>

Texto de ayuda sobre la cola G.

</item>

</ayuda>

Al pulsar sobre el botén de ayuda aparecerd una ventana, donde seleccionamos la cola
sobre la que obtener informacion:
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Ateneo

Servcon Ssponiey
AYUDA CITA PREVIA Caan

ColaB Cola C
ColaD ColaE

Cota F Coln G

Ateneo

Cola A

Tete o0 aystn sotve 0 oo A

Volver al menu Obtener Tique

Si se desea contar con la ayuda en los idiomas alternativos, sélo hay que incluir la version
traducida del archivo ayuda.xml en la carpeta correspondiente al idioma.

Ayuda para el boton de cita previa

Se puede configurar el médulo para que cuando se pulse el botdn de cita previa aparezca
una ventana de ayuda o bien en el botén de ayuda aparezca la opcion para cita previa.

Para ello se habra de introducir una entrada en el fichero ayuda.xml de la siguiente forma:

<item cola='#CP' descripcion="Ayuda Cita Previa'>
Texto de ayuda sobre Botdn Cita Previa.
</item>

A su vez en el fichero configuraAutoservicio.ini se podré incluir la identificacion de la cola
#cp en la entrada ayudaobligatoria, por ejemplo ayudaobligatoria =#CP,A.

Bloqueo emision de tiques desde ventana de ayuda

Podemos hacer que desde la ventana de ayuda no se pueda obtener tigues mediante el
atributo tique="no’, para colas sin uso (cerradas) pero con informacion al cliente a través de
ayuda obligatoria

<item cola='B' tique='no'>
Texto de ayuda sobre la cola B.
</item>

(En el configuraAutoservicio.ini se debera activar la ayuda obligatoria para la cola con ayudaobligatoria = B)

Modificacién imagen utilizada

Para cambiar la imagen utilizada en la ayuda de una deteminada cola:
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<item cola='C' imagen='logoBN.jpg'>
Texto de ayuda sobre la cola C. Cambio de imagen.
</item>

Uso de html

El texto explicativo puede ser formateado incrustando etiquetas html de igual modo que en
los rétulos de los botones.

<item cola='D'>

<html>Texto de ayuda sobre la <FONT size='6' <color='red'>cola D</FONT>. Uso
HTML.</html>

</item>
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Cierre del mdédulo autoservicio

El uso publico de este médulo hace necesario bloquear el cierre de la aplicacién. Para ello
hay que pulsar 3 veces sobre el logo de la esquina superior izquierda e introducir el codigo
de cierre que viene establecido en el pardmetro ‘CodigoCerrado’.

Introduzca el cédigo de apagado il
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CONFIGURACION DEL MODULO OPERADOR

Requisitos

El médulo Operador puede ser instalado en cualquier equipo conectado a la red IP, con el
entorno de ejecucion .NET FrameWork instalado.

Contenido

El contenido de la carpeta Operador es el siguiente:

Operador.exe: Archivo de ejecucion del modulo Operador
configuracionOperador.ini: Archivo de configuracion del médulo Operador.

Carpeta Notas: utilizada para la grabacion de notas en la cita.
IdenFiscal.dll: libreria utilizada para la identificacion del cliente.

El modulo operador se instalara en los puestos de atencién al cliente. Al igual que el resto
de los médulos, al inicio se comunicara con el servidor para comprobar si existe una nueva
version en la carpeta clientes del servidor, en cuyo caso se descargard y se ejecutara esta

nueva version.

Este modulo, ante caidas del servidor, continuard intentando reconectar con él y si se ha
configurado un servidor secundario, dicho intento lo dirigird alternativamente a ambos

servidores.

Configuracion

Las opciones de funcionamiento de este mddulo se establecen a través de los parametros
incluidos en el archivo configuracionOperador.ini:

Valor

Parametro d Descripcion
efecto
. Nombre o dir. IP del equipo donde corre el servidor.

IpServidor i
Requerido.

lpServidorSec Nombre 0 dir._IP qlel equipo donde corre el servidor
secundario, si existe.

IpPort 5000 Puerto IP de c_onexi(')n con el ser\_/i'dqr. _
Debe ser el mismo que se especifico en el servidor.
Numero de puesto. Valor inicial es 0.

numeroMesa 0 Cyando se ejecuta el médulo por primqra vez solicita el
namero de puesto y lo graba en este parametro (y ya no lo
vuelve a pedir).
Tiempo en segundos de espera minima al ciudadano.
Una vez asignado un tique a una mesa, el operador
correspondiente pasa al estado de espera, y no podra volver

tiempoEspera 60 al estado ‘libre’ hasta que no hayan transcurrido los
segundos marcados en este parametro.
Este parametro dependera de la distancia que exista entre la
sala de espera y el puesto en cuestion.

tiempoNoOperativo | 120 Tiempo en segundos antes de activar ‘suplencias’ cuando el
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operador pasa a ‘No disponible’

ScriptlnicioCita Ejecucién de un script al inicio y/o al final de la cita.
ScriptFinalCita Ej. ScriptlnicioCita=Ejemplo.vbs

Nota: La aplicacion se iniciara con estos parametros y sus valores por defecto en caso de inexistencia o invalidez de los
incluidos en el archivo “.ini’.
Nota: Se puede iniciar el operador sin que el operador esté dado de alta con ‘operador.jar /usuario’.

Oficina sin Gestor. MiniGestor.

En oficinas pequefias que no requieren gestion de colas (sin gestor ni sala de espera) y a
efectos de obtencion de informacion sobre los servicios prestados, se puede instalar este
mddulo con una version reducida del modulo Gestor, de forma que ser& el propio operador
el que marque la presencia del cliente y proceda a dar de alta una nueva cita.

Para ello, el modulo Servidor de estas oficinas debe indicarlo mediante el parametro
recepcionista= no incluido en el archivo ConfiguracionServidor.ini. En la utilidad
ConfiguraServidor, deberemos desmarcar la opcion correspondiente en la pestafa
Pardmetros Servidor:

[ ] Oficina con Gestor-Recepcionista

Dicha situacion se detectard automéaticamente al iniciarse el mddulo Operador y se
arrancara entonces en el propio puesto de los operadores el programa ‘MiniGestor.dll'con
una version reducida del modulo Gestor.

Para asegurar la validez de la version del programa ‘MiniGestor.dIl' se ha establecido un
sistema similar a la actualizacién automatica del médulo Operador explicado en el punto
anterior. De esta forma, cuando se requiere su instalacion o actualizacion en el puesto del
operador, se obtendra desde la carpeta ‘Clientes’ existente en el Servidor.

™ RELACION DE CAMDIDATOS Mesa 1 - O *
Presente | | Nueva Cita
NOMERE Iden.Fis Hora C... VINCUL. TIQUE COLA ESTADO Hora ... HoraP...
Gestor Automatico 2000 09:17:12 E-1 E 5 09:17:12 | 09:17:12
Gestor Automatico 2000 09:23:38 E-2 E S 09:23:38 | 09:23:38
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CONFIGURACION DEL MODULO MONITOR

Requisitos

e El médulo Monitor puede ser instalado en cualquier equipo conectado a la red IP,
con Maquina Virtual de Java 1.6 o posterior instalada.

e Conexion con las pantallas de aviso y altavoz.

¢ Inhabilitar opciones de salvapantalla y ahorro de energia.

Contenido

El contenido de la carpeta Monitor es el siguiente:

Monitor.jar: Archivo de ejecucién del modulo Monitor.

configuracionMonitor.ini: Archivo de configuraciéon del médulo Monitor.

e Carpeta recursos: Todos los archivos de imagenes .jpg que se coloquen en esta

carpeta apareceran en los monitores de avisos cuando no haya tique en transito o
no haya nuevos avisos. Se incluye ejemplo. También se suministra presentacion con
los originales para su edicicién.
e Carpetarecursos/voz: Ficheros de sonido para la locucién de avisos por altavoz.

e traduccion.txt: Archivo para la adaptacién linglistica de los mensajes presentados

en pantalla por este modulo.

Configuracion

Las opciones de funcionamiento de este mddulo se establecen a través de los parametros
incluidos en el archivo configuracionMonitor.ini:

, Valor ..,
Parametro Descripcion
defecto
Direccién servidor Ateneo
) Nombre o dir.IP del equipo donde corre el servidor.
IpServidor i
Requerido.
. Nombre o dir.IP del equipo donde corre el servidor
IpServidorSec R
secundario, si existe.
IpPort 5000 Puerto IP de conexion con el Sel’\.ll'd(?l’. _
Debe ser el mismo que se especifico en el servidor
Generales del monitor
Nombre identificativo del Monitor. Debe ser
diferente en cada instalacion del moédulo en
maquinas distintas.
nombre Si el nombre del monitor coincide con el de una

zona de atencién, al llamar a citas que se dirijan a
esa zona no se mostrara ni mencionara el nombre
de zona.

reproducirVoz

no

Si/No. Locucién del tique llamado por megafonia.
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Preferente respecto a reproducirSonidos.

reproducirSonidos

no

Si/No. Sonido de llamada al nuevo tique por
megafonia.

salasValidas

Todas

Lista de salas de espera, separadas por comas,
gue atiende este monitor. Solo apareceran los
avisos de tiques de las colas asociadas a una sala
de espera de esta lista. El caso mas légico es que
solo atienda a una sala de espera.

OcultarHora

No

Si/No. Mostrar o no la hora de cita del tique
llamado.

SegundosPanel

Tiempo (en segundos) que permanece el tique en
pantalla. Por defecto esta a seis o lo que tarde la
locucion.

enVentana

no

Para pruebas. Poner el monitor en una ventana en
vez de pantalla completa.

mostrarSalaAtencion

Si

Si/No. Mostrar la Zona de Atencién asociada al
puesto asignado al tique.

mostrarColumnaSalaAtencion

Si

Si/No. Mostrar la columna de Zona de Atencién
(relacionado con el anterior)

MostrarTicketsAnteriores

Si

Si/No. Muestra pantalla de informacion de los
altimos tiques llamados de las colas que tienen
tiques en espera.

MostrarTiquesEnTransito

Si

Si/No. Muestra pantalla de informacion de los
tiques llamados que adn no se han presentado en
la mesa.

AlternarTiquesYCarteles

no

Si/No. Mostrar pantalla de informacion de los
tiques llamados que adn no se han presentado en
la mesa, pero intercalando la carteleria.

PausaEntreldiomas

Milisegundos de pausa entre locuciones de aviso
de tique.

Aspecto del monitor

altoTipo=74.0

74.0

Tamafio de letra en panel dltimos tiques llamados.
Posibilidad de ajuste utilizando las teclas +/—
durante la presentacion del panel.

colorBandal

Colores alternos lista ultimos tiques llamados (rgb)

colorBanda2

Colores alternos lista ultimos tiques llamados (rgb)
Color fondo panel

colorTicket Colores tique lista tltimos tiques llamados (rgh)

colorMesa Colores mesa lista Gltimos tiques llamados (rgb)
Colores zona atencién lista ultimos tiques llamados

colorSala (rgb)

colorHora Colores hora lista ultimos tiques llamados (rgb)

Nota: La aplicacion se iniciara con estos parametros y sus valores por defecto en caso de inexistencia o invalidez de los

incluidos en el archivo “.ini’.

Adaptacion linguistica del Monitor

Para poder realizar las adaptaciones linglisticas de los mensajes que aparecen en la
pantalla de este médulo, se incorpora el archivo “traduccion.txt”. Cada linea se compone de
dos partes, la izquierda es la clave del mensaje, y la derecha es el mensaje traducido. Es
esta segunda parte la configurable.
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Por ejemplo la linea: mesa = Puesto, configuraria el mensaje que se presenta en la pantalla
del monitor para indicar la mesa asignada al tique que se avisa.

En cuanto a la traduccion de las locuciones, en la carpeta recursos/voz estan los archivos
.wav con la grabacién de estos mensajes. Para que las locuciones se emitan en otro idioma
basta sustituirlos por la grabacién traducida correspondiente.

El programa repite la locucion de los avisos dos veces. Se puede configurar el médulo para
que cada locucion sea en un idioma distinto, para ello sélo se ha de incluir una segunda
carpeta denominada ‘voz2’ dentro de carpeta ‘recursos’, que contenga todas las locuciones
traducidas. Los avisos se mencionaran primero en el idioma de la carpeta ‘voz' y después
en el de la carpeta ‘voz2’

Como se indico en la configuracion del servidor al definir las zonas de atencion, si las dos

palabras que la definen tienen su correspondiente fichero de voz en la carpeta
recursos/voz, éstas también se oiran.

Z-6
Aviso de tique M esa : 1

Hora cita: 10:54

-6 Mesa 1

Rotativo tiques en transito

- Ultimos tiques -

Recordatorio ultimos tiques

B
o
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ATENEO

L

Carteleria Permanezca atento

El orden de llamada no es
correlativo

Atencion en Oficinas
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