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Qué es Ateneo

Ateneo es una aplicacion para la asistencia al servicio de atencién al cliente adaptable a
diferentes entornos de trabajo, mediante un la automatizacion de la gestion de colas y
obtencion de informacion relativa a la actividad.

Ha sido desarrollada internamente en la Agencia Tributaria espafiola y cuenta con una
experiencia de uso de mas de diez afios, atendiendo mas de once millones de citas
anualmente. El continuo proceso de mejora y depuracion de funcionalidades ha hecho
posible la obtencién de un producto fiable, eficaz y flexible en la gestion de la asistencia al
cliente.

Permite mejorar tanto la satisfaccion y comodidad de los usuarios como del personal
involucrado en su atencion, agilizando la asistencia al cliente y optimizando los recursos
disponibles, contando con amplias posibilidades de configuracion, control y analisis del
servicio proporcionado.

La aplicacién esta compuesta de varios modulos que se ejecutan independientemente y que
se comunican entre si a través de una red IP.
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e Servidor: Mddulo principal que coordina al resto y gestiona la base de datos.

e Gestor: Mdédulo de acceso al servicio mediante la emisién de tiques y gestion de la
relacion de citas.

e Autoservicio: Moédulo de acceso al servicio mediante la emisiéon desatendida de
tiques.

e Administrador: Modulo de configuracidon y control del estado del servicio.
e Monitor: Médulo para la emision de avisos por pantalla y altavoces.

e Operador: Médulo de captura de eventos (conexion, inicio, fin, etc.) e informacion al
operador.

El siguiente diagrama muestra la disposicion de los moédulos en una oficina tipo:
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Para qué sirve Ateneo

La aplicacidon Ateneo se presenta como una excelente solucién para su implantacion en
entornos de atencion al cliente donde se necesite disponer de una herramienta de gestion de
colas automatizada, flexible y adaptable a diferentes entornos, obteniendo informacién sobre
la actividad para optimizar recursos. Todo ello aprovechando la infraestructura existente, a
un bajo coste y con una alta fiabilidad basada en una amplia experiencia.

La adopcion de esta aplicacion para cubrir dichas necesidades permitird disponer de un
servicio de atencion mejor organizado, en un entorno mas comodo, relajado y eficiente, con
Menos esperas y errores y con un trato mas personalizado.

Permitira ademas la obtencién de informacion detallada acerca de la actividad registrada en
el servicio para su analisis estadistico, contribuyendo al proceso de mejora en la atencion al
cliente.

En definitiva, el uso de Ateneo aportara beneficios en muchos aspectos, entre los que se
pueden mencionar los siguientes:

Optimizacion de recursos disponibles

« Automatizaciéon en la gestién de colas

« Organizacion del servicio flexible y personalizada

« Informacion sobre el servicio en tiempo real

« Informacion estadistica agregada y centralizada

« Adaptabilidad del servicio segun necesidades en tiempo real

« Homogeneizacién del servicio basado en experiencia y datos reales
« Fomento del uso de la cita previa

« Uso de informacién corporativa durante la atencién

« Ambiente mas cédmodo y relajado para clientes y empleados

» Mejora en la valoracion del servicio por los clientes

« Disminucién de quejas y molestias a los ciudadanos

» Funcionamiento del sistema fiable y robusto, con muy bajo coste.
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Usos de la aplicacion Ateneo

La aplicacion puede ser utilizada en todo tipo de organizaciones, pudiendo ser adaptada
mediante configuracién a las necesidades existentes.

Asi, segun las caracteristicas fisicas de los lugares destinados a la atencién al puablico, podra
instalarse en espacios pequefios con pocos operadores o bien desplegarse en grandes
espacios con multitud de puestos, definiendo una o varias salas de espera y una o varias
zonas de atencion. Incluso se puede utilizar sin gestion de colas, con el objeto de obtener
datos de actividad desde el propio operador.

En la organizacion de las colas se puede optar por atender a demanda a los clientes, utilizar
horas de citas preestablecidas (gestion de huecos) o utilizar una agenda de cita previa. Cada
cola se decide como va a ser gestionada, incluso de forma mixta entre las anteriores
posibilidades.

Para la emision de tique a los clientes se puede instalar un puesto de Gestor atendido por
una persona y también utilizar un dispositivo autoservicio, de forma que el propio cliente
podra gestionar su cita. Una vez obtenido, los usuarios son dirigidos a una sala de espera
donde aguardan con comodidad a ser atendidos, mediante las llamadas automaticas en el
monitor correspondiente, con posibilidad de uso de voz. Todas las pantallas mostradas al
cliente pueden ser traducidas, tanto en el autoservicio como en el monitor de avisos, asi
como las locuciones si se utiliza voz.

Se destaca la posibilidad de control de la actividad del servicio y la capacidad de reaccion
modificando aspectos de funcionamiento en tiempo real tales como la apertura/cierre de
colas, asignacién de colas a operadores, etc.

Se conserva informacion sobre la actividad del servicio tanto de la jornada como datos
histéricos, proporcionando herramientas estadisticas para su analisis. Dicha informacién se
puede remitir a ubicaciones centralizadas para su analisis integral con los de otras oficinas.

En todo caso, a la hora de decidir el modelo de organizacion de la oficina se han de tener en
cuenta las necesidades propias y realizar un analisis previo de las posibilidades que ofrece
Ateneo, para tomar las decisiones adecuadas antes de comenzar su instalacion y
configuracion definitivas.

Material utilizado

Dependera del modelo de oficina, pues es posible la instalaciéon de Ateneo tan soélo a efectos
estadisticos (sin gestion de colas).

En las oficinas con gestion de colas se requiere:
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e Un equipo para la instalacion del médulo Servidor.
e Impresora de tiques de sobremesa por cada modulo Gestor instalado.
e Por cada modulo Autoservicio instalado, Kiosco con ordenador, pantalla tactil e
impresora de tiques integrados o bien solucion alternativa segun disponibilidad.
e Para cada sala de espera (con avisos diferenciados) se requiere:
e Un equipo para la instalacion del médulo Monitor.
e Duplicador de video.
e Cable extensor VGA.
e Pantalla TFT/LCD general de avisos (una o varias).
e Altavoces.

En las oficinas sin gestién de colas tan sélo se necesita, en su caso, un equipo diferenciado
para la instalacién del médulo servidor.

Obtencion, licencia y descripciéon del paquete de instalacion

Pendiente de tareas en curso.

Instalacion y configuracion

La instalacién de la aplicacion, una vez atendidos los requisitos técnicos de cada médulo, no
presenta mayor dificultad que la ubicaciéon de la carpeta correspondiente en el equipo del
usuario, salvo el moédulo Servidor que requiere la generacién de la base de datos para el
funcionamiento del sistema, para lo cual se provee de la utilidad correspondiente.

Sobre dicho equipo servidor se habr4 de ejecutar el programa de configuraciébn para
establecer los parametros de funcionamiento y para el resto de los modulos, editar los
archivos .ini para su correcta ejecucion.

Tanto la instalacion y configuracion inicial de la aplicacion como su utilizacion estan
documentadas en el manual de configuracion y en el manual de usuario respectivamente.

La configuracién de la aplicacion (existen multitud de parametros personalizables para la
adaptacién a las necesidades de cada oficina) sera definida por los responsables de la
prestacion del servicio.

A efectos de garantizar una correcta instalacion, configuracion y posterior uso se podran
establecer acciones formativas dirigidas a responsables y usuarios de la aplicacion.
Implantacion de Ateneo. Andlisis previo.

Una vez decidida la implantacion de la aplicacion Ateneo, se debe realizar un analisis de la

organizaciéon actual de la oficina para delimitar en qué medida se puede o se debe
reorganizar para configurar el servicio de la forma mas conveniente.
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Con el objetivo de aportar algunos criterios generales que puedan ser utiles en dicho analisis
previo, se incluye a continuacién un recorrido por los conceptos que pueden tener incidencia
en una correcta gestion de colas con Ateneo.

Caracteristicas fisicas de la oficina

La primera decision antes comenzar la instalacion de la aplicacion Ateneo, es la de adaptar
la aplicacion a la organizacion fisica actual de la oficina o modificar ésta para mejorarla
aprovechando las posibilidades que ofrece la aplicacion.

Aunque se aconseja aproximar la organizaciéon a la oficina ‘tipo’, las posibilidades de
adaptacion de la aplicacion son amplias mediante la utilizacion de los conceptos de ‘Sala de
espera’ y ‘Zona de atencion’:

Sala de espera
Lugar fisico y diferenciado donde el usuario, una vez obtenido el tique, esperarda a ser
llamado.

Zona de atencion
Lugar fisico y diferenciado donde se agrupan los puestos donde estan los operadores que
atienden los servicios que precisen los usuarios.

Asi, la oficina ‘tipo’ corresponderia a una oficina con una Unica sala de espera y una unica
zona de atencién. En estos casos no seria necesario definirlas en la aplicacion, pues es el
modo de funcionamiento por defecto.

No obstante, se podran definir y utilizar mas de uno de estos elementos en la aplicacion, de
forma que podamos adaptarla a la mayoria de las distribuciones fisicas posibles de una
oficina, incluso aquellas donde exista una gran dispersion de los puestos de atencion, caso
de varias plantas, grandes areas diafanas, etc.

Sala de espera

Cada sala de espera se define con un nombre y se le asociaran las colas cuyos avisos se
emitiran en ella. Debera existir en cada sala de espera un equipo monitor con las pantallas y
altavoces necesarios para el aviso de los tiques. Al configurar el médulo monitor se
establece la asociacion con la sala de espera a la que dara servicio. En los monitores de esa
sala de espera solo apareceran los avisos de los tiques de las colas asociadas.

Tanto la cola que presta un servicio como la sala de espera por donde serd emitido el aviso
aparecen reflejados en los tiques proporcionados a los usuarios.

Se debe precisar que dos espacios separados donde existe un solo médulo monitor (por
tanto con los mismos avisos) con pantallas distribuidas por ambos, componen una Unica sala
de espera.

En aquellas oficinas cuyo espacio fisico lo permita, se aboga por utilizar una Unica sala de
espera para todos los servicios ofrecidos, de forma que todos los usuarios sean avisados en
el mismo lugar. Esto simplifica tanto la configuracion del servicio como la organizacion del
publico.
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En todo caso, se habria de procurar situarlas en zonas abiertas de facil acceso que permitan
la visién de los puestos de atencién y una circulacion de personas fluida. Hay también que
tener en cuenta que se habran de instalar pantallas de avisos (una o mas) y altavoces de
apoyo en zonas altas y bien visibles desde donde se ubique a los usuarios.

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 namero, 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.

Por el mismo motivo que para las salas de espera, se sugiere establecer una Unica zona de
atencién para ubicar los puestos, convenientemente numerados y sefializados.

En la aplicacion se puede establecer la filosofia de que son los operadores quienes tienen
las capacidades para atender una u otra cola, por lo que incluso se podrian considerar los
puestos de atencién como simples espacios donde prestar un servicio, siendo el operador
gue se conecta el que determina cual en cada caso.

La opcion contraria, esto es, determinar el puesto donde se presta un servicio por su
ubicacion actual de forma estricta, puede motivar una implantacion mas compleja y, lo que
es peor, mas confusa para los usuarios (con distintas salas de espera, zonas de atencion
poco visibles, uso de mas carteleria, recorridos mas complicados, etc.). No obstante, como
ya se ha mencionado, la aplicacién 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.

Carteleria
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Aunque 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 conveniente 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 continuacion el nimero 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 asignacioén 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 usuarios esta figura se
considera necesaria.

Gestores automaticos

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

]

T

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

Ademéas de la definicion de colas, se habra 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 asignaciéon de cada cita atendida, una
por la cola y otra por la categoria, para la elaboracion 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 utilizacion en oficinas pequefias sin gestion
de colas y en colas tipo ‘ventanilla unica’, donde se podran prestar 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 agregacién 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 configuracién de la aplicacion en este sentido son muy amplias como
qgueda claro, aunque si las necesidades son mas bésicas, dicha configuracion es rapida y
sencilla.

Cita Previa

La prestacion de servicios por cita previa requiere de la gestion de una agenda que no se
incluye en la aplicacién por ser una funcionalidad compleja y normalmente sujeta a
requerimientos de cada organizacion.

No obstante se dispone en Ateneo de la posibilidad de obtener el conjunto de citas
correspondiente a cada jornada mediante su importacion desde un archivo o servicio web
proporcionado por la organizacién usuaria.

Para ello se habra de configurar el mecanismo correspondiente y proporcionar los datos
requeridos de cada cita segun se especifica en el manual de configuracion.

Una vez cargada dicha informacion en las colas correspondientes, las citas seran
gestionadas utilizando las funcionalidades que se configuren para el tratamiento de cita
previa.

La gestidn de servicios por cita previa habra de tenerse en cuenta por tanto en la definicion
del conjunto de colas a utilizar en la oficina local, en la organizacion de las oficinas y en la
configuracion de la instalacion.

Gestiéon de huecos disponibles

También existe en Ateneo la opcién de asignar espacios de tiempo a cada cita a atender

(huecos), de forma que para obtener un tiqgue se debe contar con un hueco libre. Cada cola
se puede decidir si se gestiona de esta forma o no.

10



ATENEO INTRODUCCION

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 clientes para su uso
durante la jornada.

Si se activa la gestion de huecos en la aplicacion, los huecos disponibles en una
determinada cola seran ofrecidos a los clientes cuando se solicite en el autoservicio un tique
para la cola correspondiente. Asi, s6lo se proporcionara dicho tique cuando exista hueco
disponible. Si existen huecos, se ofreceran para su reserva u obtencién directa del tique.

La gestidon de huecos existentes se realiza desde el mddulo administrador, donde se podran
generar, eliminar o consultar.

Informacion estadistica

Ateneo (moédulo Administrador) proporciona informacion estadistica relativa a los datos
registrados en la oficina. Estos datos son exclusivamente locales, por cuanto hacen
referencia a las colas que estén definidas en la oficina usuaria, las cuales pueden diferir de
las definidas en otra oficina.

Para poder agregar informacion comparable entre oficinas se ha establecido la asociacion
entre cola y categoria estadistica, de forma que cada cita se asigna a una categoria. Dicha
agregacion seria definida y realizada por parte de la organizacion usuaria.

Para ello se puede configurar la remision de datos a una ubicacion centralizada, segun se
especifica en el manual de configuracion.
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