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INTRODUCCION GENERAL

Descripcion basica de la aplicacién

La aplicacion se configura en varios médulos que se ejecutan independientemente y que se
comunican entre si a través de una red IP:

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

Gestor: Mdédulo 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: Mddulo que se ejecuta en cada puesto de atencion.

Administrador: Mdédulo 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 siguiente esquema se refleja la disposicion de una oficina de atencion al cliente ‘tipo’,
en la que se pueden observar los distintos usuarios de la aplicacion y los dispositivos

utilizados.
7 A
GESTOR @ —
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I
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Distribucion de los diferentes médulos que componen la aplicacion:

Servidor: Puede instalarse en cualquier equipo de la oficina con las prestaciones
adecuadas para que soporte su ejecucidén. Puede ser equipo diferenciado o no. En
cualquier caso no se recomienda un PC de uso intenso pues este médulo debe
estar funcionando siempre durante la prestacion del servicio. Existe la opciéon de
configurar un segundo equipo de respaldo. Si la red lo permite, puede ser instalado
en un equipo o recurso remoto, que nNo se encuentre en la propia oficina.

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.

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

Monitor: Puesto que el objeto de este moédulo es mostrar informacion 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.

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

Administrador: Se ejecutard desde el equipo del responsable(s) del servicio
pudiendo coexistir varias ejecuciones desde diferentes equipos. Ademas, mediante
la oportuna configuracién 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.

Gestor y Autoservicio de forma simultanea
Solo Gestor
Solo Autoservicio

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

El médulo Servidor es el modulo principal, a nivel de oficina, donde se concentra, gestiona
y distribuye toda la informacion que fluye por el resto de mdédulos de la aplicacion. Este
mddulo debe estar en ejecucion para que funcionen los restantes.

Se inicia a través del archivo Servidor.jar, incluido en la carpeta Servidor instalada en el
equipo.

Este mddulo no tiene interfaz gréafica para operaciones de cliente, salvo una ventana con
mensajes informativos:

= SERVIDOR ATENEO-3 - 23/03 1946 - — O
11:49:36 Loading QuickServer wl.4.7 ... Done el
11:49:36

11:49:36 ——————-mmm o

11:49:36 Port : 5000

11:49: 36 FPuncionando CON GESTOR (Recepecionista)

11:49:36 Ejecutado Generacion local de citas
11:49:%36 Ejecutado Recarga de tablas
11:49:36 Fecarga de datos completada

[4]

Comando: |

Los mensajes informativos proporcionan datos sobre el funcionamiento de la aplicacion,
siendo importantes aquellos que reflejen incidencias, por lo que es conveniente mantener
relativamente atendida esta ventana.

Ademas del area de mensajes, se ha dispuesto una linea de comandos mediante la cual
se pueden ejecutar los siguientes:

Comando Operacién
LISTAR Muestra el estado de conexiones del servidor.
LISTAR ADMINISTRADORES/ |Muestra el estado de conexiones del servidor del tipo de
GESTORES/ mddulo indicado.
OPERADORES/
MONITORES
RELEER Releer tablas de la base de datos, para activar cambios
de configuracién en el momento.
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RESET CONTADORES Pone a CERO los contadores de tiques.

CARGAR MESAS Relee capacidades de todos los puestos.

MATAR TODOS / NUM MESA | Desconecta todos los operadores o la mesa indicada.
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 versién del médulo servidor.

TURNOM/TURNO T Cambio de turno de mafana o tarde.

ESTADO Muestra el estado actual de los principales aspectos del
servidor.

QUIT/EXIT/SALIR Cerrar el servidor

AYUDA/HELP Muestra la lista de los comandos aceptados.

Particularmente importante es el comando QUIT/EXIT, ya que la ventana tiene inhabilitado
el botdn cerrar y dicho comando es el inico modo de apagar el servidor.

La operatoria correcta para la utilizacion del moédulo Servidor es mantener su_ejecucion
durante toda la semana, cerrando manualmente los fines de semana. El mismo se
encargara del cambio de turno y autométicamente se reinicializara a partir de las 12 pm
para la actualizacibn de mddulos del resto de la aplicacion, liberacién de recursos y
reseteado.

Modos de funcionamiento, manual o automatico

La aplicacion esta regida por el funcionamiento del servidor, ya que es el que comunica con
el resto de mdodulos y con la base de datos. La funcionalidad principal del servidor es la
gestion de las colas, es decir, buscar cudl es el siguiente tique al que corresponde ser
atendido y en qué puesto.

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

Automaético Es el propio servidor el que cada cierto tiempo (definido por los
pardmetros del servidor), y sin actuaciéon de ningln usuario, busca y
asigna los tiques a los puestos.

Manual Es el usuario gestor quien determina el momento en que el servidor ha
de buscar el siguiente tique a asignar a un puesto

El servidor arranca por defecto en modo manual. Sera el usuario gestor o administrador
quien, a la vista de como estén todos los medios de la oficina (monitores encendidos,
operadores en sus puestos, hora de inicio del servicio, etc.) determine el momento de pasar
el servidor a modo automatico.

Efectos de una caida del servidor

En caso de una caida del servidor por cualquier causa, el sistema esta preparado para
reponerse tan pronto el servidor vuelva a estar activo.
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Solo en el caso del Gestor se cerrard el médulo, aunque antes del cierre aparecerd una
ventana con la posibilidad de imprimir el listado de citas en su estado actual, debiendo
esperar al reinicio del servidor para volver a ejecutarse.

En los operadores, monitores y autoservicios aparecerd un mensaje informativo:

Intentando la conexién con C41000801

[ espere..

CANCELAR

Cuando el servidor se reinicie, todos los moédulos se reconectan automaticamente
prosiguiendo su ejecucion sin mas.

Si se ha configurado el sistema con servidor secundario (de respaldo), este intento de
reconexién se realizara alternativamente con los dos servidores instalados.

Si los operadores cierran la ventana y no esperan el reinicio del servidor, las citas
gue estuvieran en transito (desde que se llam6 por el monitor hasta que llegan al
puesto) y las iniciadas, quedarian en ese estado, se perderian.
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MANUAL DEL MODULO GESTOR

Se presupone que para el uso de este modulo existe una persona encargada de la
recepcién inicial del cliente donde se le toman los datos, se le asigna cola y se le
proporciona un tique.

La aplicaciéon puede gestionar las colas de modo automatico o manual. Siempre se inicia
en modo manual. Desde este mddulo, a la vista de cédmo estén todos los medios de la
oficina (monitores encendidos, operadores en sus puestos, hora de inicio del servicio, etc.),
se habra de activar el modo automatico para que sea el servidor quien emita los avisos a
los tiques que corresponda.

Descripcion general Modulo Gestor

Al ejecutar el modulo Gestor se solicitard un cédigo de usuario. Este cddigo puede ser
cualquiera y no tiene que estar dado de alta en la aplicacion, solo sirve como control del
sistema.

La primera vez que se ejecuta el modulo, solicitar4 que se especifique la impresora en la
gue se imprimiran los tiques. Esta informacion se almacenara y no se volvera a requerir. Si
se desea modificar la impresora, consultar manual de configuracién del médulo Gestor.

Una vez iniciado el mddulo, se accede a la pantalla principal del Gestor:

¥4 Gestor ATENEQ - 08/01 07:50 - Turno: Mahana - = EI

Acciones

DMnuuamumé‘icu| Siguiente H Nuewo H Relacion ‘

NOMBRE HORA CITA TICKET MESA HESTIMADA
CONTRIBUYENTE 2 |0z:0a |D-2

-
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~
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Mesa 20

Erviado D-1- CONTRIBUYENTE 1 & la mesa 2 o

Esta dividida en cuatro areas:

10
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Area de operadores

hlesa 1 hesa 2 Mesa 3

hlesa 4 hesa & Mesa B

hlesa ¥ hesa & Mesa &

Se muestran los puestos que estan definidos en el sistema (ver configuraciéon servidor),
indicando con colores el estado en que se encuentran:

Negro: si no esta conectado

Blanco: conectado inicial

Verde: conectado libre

Azul: conectado no disponible

Amarillo: asignado un tique a la espera de que llegue el cliente.
Rojo: atendiendo a un cliente.

O O O O O O

Area de acciones

[_| Modo automatico Siguiente Huevo Relacidn

Modo automaético/Siguiente:

Mediante la marca Modo automatico podemos cambiar el modo de funcionamiento para
que los avisos se realicen por la aplicacion (modo automético) o por el gestor pulsando en
Siguiente (modo manual). Inicialmente la aplicacién arranca en manual.

Si se activa el modo automético y no hay ningun mdédulo Monitor conectado, los tiques
seran enviados a los puestos de atencion pero los clientes no veran los avisos. Por ello, si
asi se configura el médulo Servidor, se realizan comprobaciones al respecto.

Si se intenta activar el modo automatico y no hay ningin médulo Monitor conectado, se
impide y se muestra el siguiente mensaje:

Mensaje X

&% .
(1) NOHAY NINGUN MONITOR CONECTADO

Si hay algin modulo Monitor conectado, aparecera un mensaje de confirmacion indicando
los nombres de los monitores que estdn conectados:

11
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CONFIRMACION MODO AUTOMATICO .

Monitores conectados:
Maonitor General

Confirme el paso a modo automatico

Estos monitores pasan a ser monitores necesarios, de forma que si alguno de ellos se
desconecta, el sistema pasaria a modo manual y se mostraria el mensaje:

Mensaje *

,@ Se ha desconectado el monitor Monitor General
El sistema pasa a MODO MAHUAL

Nuevo:
Muestra una ventana para el alta de nuevas citas.

Relacion:

Muestra una ventana con la relacion de todas las citas del dia.

Las citas concertadas aparecerian aqui a la espera que se presente el cliente y emitir el
tique.

Area de tiques pendientes

NOMBRE ‘ HORA CITA [ TICKET MESA H.ESTIMADA
“[NOMERE 2 1204 -1

Relacion de tiques emitidos y pendientes de ser atendidos.

La columna Hora cita refleja la hora asignada al tique por la que sera gestionado.

La columna Mesa refleja si el tique tiene asignada una mesa obligatoria.

Si asi esta configurada la aplicaciéon, en la columna Hora Estimada se mostrara la hora
aproximada de atencién del tique segun la situacion de la oficina (operadores activos,
tigues en espera, etc.). Este calculo se realiza cada poco tiempo y es aproximado y
variable, por lo que no deberia ser comunicado a los clientes del servicio.

Area de avisos

Enviado A-5- alamesa?2

Muestra las acciones que va realizando el sistema.

12
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Nueva Cita

Para atender a un cliente que no dispone de una cita concertada, el gestor debera dar de
alta una nueva cita en alguna de las colas establecidas en la oficina. Para ello se dispone
de una ventana especifica a la que se accede mediante el botén ‘Nuevo’ existente en el
area de acciones de la ventana del médulo Gestor.

|£] Nueva cita - x
Imprimir tique

Identificacion fiscal: |

Apellidos Nombre: [

Modificar Hora

© A-ATENCION AL CONTRIBUYENTE
©B-CAJA (RECAUDACION)
© C-OFICINA DE RECAUDACION

© E-OFICINA DE FISCALIZACION

Colas normales

La opcion ‘Imprimir tique’ permite utilizar la impresora o bien por mostrar el nimero de
tique en una ventana, caso de averia de impresora, para emision manual de los tiques.

Los campos ‘ldentificacion fiscal’ y ‘Apellidos Nombre’ se habran de rellenar
obligatoriamente si la cola de la que se va solicitar tique estd asi configurada. Existe la
opcién de emitir tique sin un codigo de identificacion valido anteponiendo el caracter #.

Mediante el boton ‘Modificar Hora’ podemos asignar al tique que se va a emitir una hora
de cita distinta de la actual (utilizada por defecto). Esta hora sera la utilizada para el orden
de atencion.

Al pulsar el botdn ’Solicitar tique’, se emitira el tique con hora de cita la actual o con la
hora establecida a través del botén ‘Modificar Hora’, pasando al area de tiques pendientes.

Si la cola de la que se va solicitar tique esta configurada con ‘gestiéon de huecos’, se
requiere la introduccion de identificacion y primer apellido (tres letras), dando paso a la
siguiente pantalla, en la que se relacionan todos los huecos disponibles para toda la
jornada a partir de la hora actual (en distinto color para el turno de mafana o tarde).

| £ Asignacién de cita previa X

Horas disponibles para el servicio
Cola B: CAJA (RECAUDACION)

‘ 13:10 H 13:20 H 13:30 H 13:40 H 13:50 ‘

[NE

Ll

Cancelar

Al seleccionar un determinado hueco, se solicita confirmacion para concertar la cita.

13
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ASIGNACION DE CITA >

Confirme asignacion de cita a las 13:20

Si confirmamaos, se propone a continuacion la emision del tique correspondiente.

EMISION DE TIQUE b

¢ Quiere marcar la nueva cita como PRESENTE y emitir el tique ?

[si ] [wo ]

Si el cliente quiere pasar a la sala de espera en este momento, aceptamos la emision del
tique.

Si el cliente no quiere quedar a la espera, descartamos la emisién de tique y se le indica
que debera hacerse presente antes de la hora reservada para obtener el tique
correspondiente, mediante el autoservicio o de nuevo ante el gestor.

Colas especiales
Existe la posibilidad de utilizar colas que representan una atencion de segundo nivel,
establecidas en la configuracion de la aplicacion.

En el panel Colas normales aparecen las colas que representan las colas de atencion de
primer nivel.

En el panel Colas especiales, estarian las colas que representan la atencion de segundo
nivel. De éstas no se puede obtener tique en el autoservicio, so6lo a través de este panel
(aunque los operadores si podran reenviar tiques hacia estas colas).

Relacién de citas

Los huecos reservados por un cliente en el gestor o en el autoservicio, sin obtencion
inmediata del tique, se consideran citas concertadas.

Al pulsar el boton Relacion obtendremos la siguiente ventana:

| £ RELACION DE CANDIDATOS - O X

| Presente || Nueva cita | [¥] Imprimir tique |verturno SER\FIDDR|'|| Filtros |

NOMBRE IDEN.FIS NOTI |HORACITA = | VINCUL. TIQUE COLA ESTADO | HoraASIG | Hor.PRES
|#13245689 |- [12:09 | a1 | |5 [12:08 [12-09

|#3333333333 |- [13:00 | E |E P [12:00 [12:25

En esta relacion apareceran todas las citas y en la columna ESTADO se reflejara el estado
de cada una ellas segun la siguiente tabla:

Estado Situacion de la cita

14
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Vacio |Cita concertada a la que todavia el cliente no se ha presentado

P Presente. El cliente se ha presentado, se le ha emitido un tique y esta en
espera de ser atendido.

X Presente con cita vinculada, donde uno de los clientes vinculados se ha
presentado.

B Anulada.

D El tique ha sido asignado a un puesto para su atencién y se ha avisado por

el monitor. Si finalmente el cliente no se presenta en el puesto, la cita
guedara en este estado (citas Descartadas)

A Atendido. El cliente ha llegado al puesto asignado y el operador ha iniciado
el servicio.
S Finalizada.

Los estados finales de las citas atendidas correctamente serian por tanto:

Estado Situacion final de la cita

Vacio |El cliente no se presento a la cita.

D El cliente dispone de tique y fue avisado, pero finalmente no acudié al
puesto de atencion.

S El cliente acudio al puesto de atencién y la cita finaliz6 normalmente.

La cita fue anulada.

La relacion se puede ordenar ascendente o descendentemente por cualquier columna
pulsando sobre su titulo.

Se pueden realizar busquedas sobre las columnas Nombre e Identificacién. Para buscar
una cita por alguna de estas dos columnas, primero hay que tenerla ordenada por ella y
después simplemente teclear el valor que se busca, haciendo que se vaya seleccionando la
fila segun coincidencia.

Cuando un cliente con cita concertada se presenta, se localizara en la lista y se marcara
como presente mediante el boton “Presente” o través del menu emergente que aparece al
pulsar el botén derecho del ratdén sobre la linea de la cita.

Nueva Cita
Mediante este botén accedemos al mismo didlogo para dar de alta nuevas citas que desde
el boton Nuevo de la pantalla principal del médulo, con idéntico funcionamiento.

Una vez generada la cita, ésta aparece en la relacion. Su estado sera vacio si solo se

reservo un hueco disponible sin emision de tique. Si fue emitido el tique correspondiente el
estado sera P, indicando que el cliente esté presente a la espera de ser atendido.

15
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Filtro de larelacion segun turno
Para que el gestor pueda ver la relacion de citas por el turno que desee, existen estas
posibilidades en lista desplegable:

ver tumno 5ER\r’IDDR|v

ver turno SERVIDOR
ver turno MARANA
ver turno TARDE
ver TODO

e Turno Servidor: opcién por defecto, se mostraran las citas del turno que tenga fijado
el servidor.

e Turno Mafana o Tarde: se mostraran las citas del turno seleccionado.

e Todo: se mostrara la relacion de las citas completa.

Filtros
Ademas del filtro por turno podemos filtrar para ver solo las citas procedentes de cita previa
y ocultar en la relacién las citas que ya han sido atendidas.

Filtros

[] Ver sélo Cita Previa

[_] Filtrar terminados

Cita concertada individual
Cuando un cliente tiene una cita concertada, dicha cita aparece en la relacién con estado
vacio. Cuando se persone y obtenga su tique el estado pasara a presente (P).

En la columna Hora Presente aparecera la hora de obtencién del tique y en la columna
Hora Asignada aparecera la hora que se tendra en cuenta para el orden de avisos.

Normalmente ésta Ultima coincidira con la hora de cita, salvo que el cliente se haya
presentado tarde dentro del margen de retraso definido en la configuracion y se haya
definido un tiempo de penalizacién para esta situacion. En ese caso, la hora asignada
sera la hora de presente mas el tiempo de penalizacion definido.

Por tanto al atender el orden de atencién a la hora asignada y no a la hora de presente ni a
la numeracién de los tiques, es necesario informar a los clientes que el orden de llamada
no tiene porqué coincidir con el orden de emision de los tiques.

Citas concertadas fuera del margen de retraso.
En el caso de que el cliente que tiene una cita concertada se persone tarde y fuera del
margen de retraso que se haya establecido en la configuracién, el sistema emitird el
siguiente aviso al intentar marcar la cita como presente:
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Mensaje *

'fi_jJ Este contribuyente no puede ser atendido.
~ Esta fuera del margen horario establecido
Puede rehabilitar la cita mediante el meni emergente..

De esta forma, se impide que el Gestor le dé paso. Si a pesar de ello se decide atender al
cliente, se podra hacer mediante la opcién ‘Habilitar cita’ del menu emergente disponible
pulsando el botén derecho del ratén sobre la cita (no se debe dar de alta una nueva cita).

Rellamada de tiques con cita concertada abandonados

Los tigues emitidos de colas con gestion de huecos tienen una hora de cita especifica, pero
si las circunstancias del servicio lo permiten pueden ser llamados antes de dicha hora,
puesto que se supone que el cliente se encuentra en la sala de espera pendiente de su
aviso.

Si el cliente entiende por error que su atencion sera exclusivamente a partir de su hora de
cita, puede ausentarse para volver a dicha hora. Si resulta que ya fue llamado y no acudié,
guedaria en espera permanentemente.

Para evitar esta situacion, aquellos tiques de una cita concertada que hayan sido llamados
con anterioridad a su hora de cita y donde el cliente no haya acudido al puesto, seran
llamados automaticamente de nuevo a su hora de cita preestablecida.

Cliente con més de una cita concertada

En el caso de que un determinado cliente que solicita tique para una cola con gestion de
huecos ya dispone de otro tique de otra cola también con gestién de huecos y pendiente de
atender, el sistema lo detecta emitiendo un mensaje en el que se avisa que el cliente ya
dispone de un tique pendiente de ser atendido, bloqueando la emisién de un nuevo tique.

Cuando sea atendida la cita pendiente, el operador recibird un mensaje al respecto para
que proceda, en su caso, al reenvio a la cola de la siguiente cita concertada.
Acciones del menu emergente

Desde la relacién, al pulsar con el botén derecho del raton sobre una cita se accede al
siguiente menu emergente

| Marcar como Presente
Cambiar a NO PRESENTE
Cambiar de cola

Mesa obligatoria
Reimprimir tique
Vincular

Habilitar Cita

Anular Cita

17
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Marcar cita como Presente y Cambiar a no presente
Una cita concertada de la relacién se marca como Presente cuando comparece el cliente
que la solicitd, emitiendo su tique.

También se puede utilizar esta accidén para recuperar una cita abandonada. Al marcar de
nuevo como presente esta cita vuelve a aparecer en el area de tiques pendientes.

Una cita se debe marcar como ‘No presente’ cuando un cliente que esta en la sala de
espera decide abandonar la cita y asi lo comunica, evitando que el tique sea llamado. Si
esa cita vuelve a marcarse como presente, se trataria como una cita concertada sin utilizar,
sometida al control de retrasos, y se emitiria un nuevo tique.

Otra situacidon en la que se debe marcar como no presente una cita, son las citas
vinculadas, donde se desea romper la vinculacién de uno de los clientes, ya presentados.

Cambio de cola de una cita
Es posible cambiar de cola una cita en la que se ha emitido el tique pero aun no ha sido
avisado para ser atendido.

PASO A OTRA COLA X
Seleccione la cola:
|B - CAJA (RECAUDACION) |v|
| Aceptar | ‘ Cancelar |

El cambio de cola, se podra hacer antes de marcar al ciudadano como presente, o después
si aun no ha sido llamado a la mesa.

El cambio de cola no implicara (si ya existiera) un cambio de tique. Por lo tanto, si existen
varias salas de espera diferenciadas en la oficina, ha de indicarse al ciudadano la sala de
espera correspondiente a la nueva cola asignada.

Si no se detectara que el tigue se ha emitido para una cola incorrecta y es enviado a un
operador, sera este ultimo el que debera usar la opcion de ‘reenvio’, para reasignarlo a la
cola correcta.

Mesa obligatoria
En determinados casos puede ser necesario que una cita sea atendida en una mesa
especifica, de entre las que prestan el servicio en la cola correspondiente.

SELECCION DE MESA OBLIGATORIA x

Seleccione la mesa:

|ninguna |v|

| Aceptar H Cancelar |

Se podra optar por seleccionar cualquier puesto del rango definido en la configuracion del
servidor o ninguna. El sistema no comprobara si dicho puesto realmente existe, o esta
conectado.

18
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La asignacion de puesto, se podra hacer antes de marcar al ciudadano como presente, o
después si aun no ha sido llamado al puesto.

Cuando llegue el turno al ciudadano, el sistema esperara a que quede libre el puesto
seleccionado. Mientras esta situacion no se produzca, se continuard asignando a los
siguientes candidatos a los demas puestos libres.

El puesto asignado sera visible en la relacion de citas presentes para mejor control del
usuario Gestor.

NOMBRE HORACITA | TICKET | MESA |
Mormbre 16 1400 Z-16
Mombre 17 14:00 217 2
Mombre 18 14:00 Z-18
MHombre 12 14:00 Z-19
Marnbire 20 14:00 Z-20
Maombre 21 14:00 riyy| g

Vinculacién manual de citas
En determinados casos se solicita por parte de los clientes ser atendidos junto con otro
cliente en la misma llamada.

Se incluye la posibilidad de enviar de forma vinculada citas que inicialmente no lo estaban,
si asi se demanda. Para ello debera tratarse de citas de la misma cola, sean citas
concertadas o no.

Supongamos que se han solicitado tres citas a la cola D y se requiere que vayan juntas a
realizar el trAmite. Pulsando sobre cualquiera de ellas el boton derecho del raton aparecera
el menu emergente. Eligiendo la opcion vincular aparecera la ventana inferior que se
muestra en la imagen, para gestionar la vinculacion.

[£] RELACION DE CANDIDATOS - o x
L] imprimir tique |ver turno SERV|DDR|v|| Filtros |

NOMBERE IDEN.FIS NOTI |HORAC.. »| VINCUL. | TIQUE | COLA | ESTADO | Hora ASIG | HorPRES
CITAA #1111 |- 11:50 D-1 D P 11:50 11:50
CITA2 #200020222 |- 11:50 D2 D P 11:50 11:50
CITAZ #333333332 |- 1150 D2 D P 1150 1150

Candidatos a vincular

NOMBRE | IDENFIS | NOTI[HORACITA| VINCUL | TIQUE | COLA | ESTADO | Hora ASIG| Hor PRES

CITAZ l#333333333 |- 1180 b2 D P 1150|1150

Inicialmente solo aparecera la cita sobre la que hemos seleccionado vincular en el menu
emergente. Para afadir a esta ventana de vinculacion otras citas, debemos situarnos sobre
cada una de ellas en la relacion superior y pulsar boton derecho para desplegar el menda,
donde indicaremos ‘vincular’, quedando el grupo a vincular como sigue:
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|£| RELACION DE CANDIDATOS — O X
[_] imprimir tiqgue |ver turno SERVIDOR |v | | Filtros |
NOMBRE IDEN.FIS NOTI |[HORAC.. * | VINCUL. TIQUE COLA ESTADO | Hora ASIG | Hor.PRES
CITA1 #111111111 - 11:50 D-1 D B 11:50 11:50
CITA2 #222222222 - 11:50 D-2 D P 11:50 11:50
CITA3 #333333333 - 11:50 0-3 D P 11:50 11:50

Candidatos a vincular

NOMBRE IDEMN.FIS NOTI | HORA CITA| VINCUL. | TIQUE COLA | ESTADO | Hora ASIG| Hor.PRES
CITA #1111 - 11:50 D-1 D P 11:50 11:50
CITA2 #222222222 |- 11:50 D-2 D P 11:50 11:50
CITA3 #333333333 |- 11:50 D-3 D P 11:50 11:50

" Click en botdn derecho
Vincular Cancelar para eliminar de |a lista

Todavia no estan realmente vinculadas, son candidatos a vinculacién. Si se desea sacar
una cita del grupo a vincular, boton derecho sobre ella en la relacion inferior vy
‘Deseleccionar’.

Al pulsar el botén ‘Vincular’ es cuando las citas pasaran a estar vinculadas realmente y se
cerrard la ventana de vinculacién. El aspecto final seré:

|£| RELACION DE CANDIDATOS — O *
| Presente || Nueva cita | ] imprimir tique |verturno SERVIDOR |v || Filtros |
NOMERE IDEN.FIS HOTI |HORAC.. = | VINCUL. TIQUE COLA ESTADO | Hora ASIG | Hor.PRES
CITA 1 #111111111 - 11:50 D-1 D1 D P 11:56 11:56
CITA 2 #222222222 - 11:50 D-1 D X 11:56 11:56
CITA 3 #333333333 - 11:50 D-1 D X 11:56 11:56

Vemos que en la columna tique se conserva solo el correspondiente a la cita en estado
presente (las otras quedan en estado X). El grupo de vinculacién lo podemos visualizar en
la columna vinculacién, donde el valor es el mismo en todas las citas vinculadas.

Si se quisiera modificar de nuevo la vinculacién de estas citas, volveriamos a elegir vincular
en el mend emergente de la cita con estado P, volveria a aparecer la ventana de
candidatos a vincular y se podria eliminar la vinculacion de cada una de las citas pulsando
el botén derecho del ratdn y eligiendo ‘Deseleccionar’, sin olvidar pulsar en el botén vincular
para ejecutarlo realmente.

En el area de tiques pendientes de la ventana del gestor, quedara sélo la cita que esta con
el estado Presente, pues es la que dispone del tique a avisar.

Cuando se envie el tique al Operador, se iniciara la atencién con la cita en estado Presente
y se le mostrara la relacion de citas vinculadas en estado ‘X’ para ir atendiéndolas de una
en una.

Habilitar cita concertada fuera de margen de retraso
En los casos de citas concertadas que llegan fuera del margen de retraso, se indica al
gestor que para esa cita no se puede emitir tique.
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Mensaje et

(D Este contribuyente no puede ser atendido.
}5 Esta fuera del margen horario establecido
Puede rehabilitar la cita mediante el mend emergente..

Si aun asi se desea atender, es posible habilitar la cita mediante la opcion de menu
emergente al que se accede con el boton derecho del ratdn sobre la cita. Esta opcion se
debe utilizar para estos casos en lugar de nueva cita.

Anular cita
La cita correspondiente quedard anulada y con estado B, para distinguirlas de las citas
abandonadas (estado A) o en las que el cliente no se ha presentado (estado vacio).

Ejecucion de scripts

Existe la posibilidad de incluir la ejecucion de scripts mediante el meni emergente para una
determinada cita de la relacion (p.e. para imprimir justificante de asistencia). Aparecera una
opcion por cada script que se haya incluido durante la configuracién del médulo gestor.

NOMBRE NIF HORI
WP Qo mET ey lonammemm g 0a:30
cH Marcar como Presente 09:30
145 L Cambiar a NO PRESENTE ||09:40
JMES Cambiar de cola 0g:40
ERF 09:50
SOLA Mesa obligatoria 09:50
LIMA 10:00
“ALD Vincular 1000
JRE N i 10:10
L Habilitar Cita 1010
=M| EjemploScript 10:20
=BEl . . 10:20
~==1 EjemploScript2
LON-demias e 1030
RIN GARCIAJOSE.. [16562363v  [10:40

Al seleccionar la ejecucion de un script desde este mend, se le pasan como argumentos los
siguientes datos: Numero de tique, Cédigo de identificacion del titular de la cita y Nombre.

Asignacion manual de puesto forzada

En algunas circunstancias el usuario Gestor tiene la capacidad de enviar un tique a un
puesto especifico, sin tener en cuenta el orden, ni las capacidades del operador, se trata de
una asignacion forzada e inmediata.

Para ello, con la aplicacion funcionando en modo manual, seleccionamos en el area de

tiques pendientes el que queramos enviar y después pulsamos sobre el icono del puesto al
que se quiere enviar, que debe estar libre.
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Envio de mensajes a operadores y administrador

El gestor puede enviar mensajes a un operador, a todos los operadores y al administrador.

Envio de mensajes a un operador
En el area de operadores, cuando el ratdn pasa por encima de una mesa aparece una
leyenda con el nombre del usuario operador que esta en esa mesa.

Mensaje al Operador a

crerevor || (M

Si pulsamos el botén derecho del raton sobre una de las mesas aparecera una Unica opcién
de envio de mensaje al operador. Se abrird una ventana con un area de texto para
introducir el mensaje. Una vez enviado, se recibira un mensaje de “Mensaje recibido”
cuando el operador haya aceptado el mensaje.

Envio de mensajes atodos los operadores

Cuando es necesario un envio masivo de un mensaje, se utilizara la opcién del menu
Acciones “Enviar mensaje a TODOS los operadores”. Se abrira la misma ventana que en el
caso anterior, pero sin mensajes de acuse de recibo.

Envio de mensajes al administrador
Utilizando la opcion del mend Acciones “Enviar mensaje al Administrador”, con
funcionamiento igual que al operador.

Consulta de datos historicos de atencion a un cliente

En la opcién del mend Acciones “Solicitar datos de visitas anteriores”, el gestor puede
consultar los datos historicos de las citas realizadas por un cliente. Solo se pueden
consultar las citas donde se haya introducido el codigo de identificaciéon del cliente a
consultar (obligatorio en colas con gestién de huecos).

Cuando se selecciona esta opcion de menl aparecera una caja de didlogo solicitando el

codigo de identificacion del cliente. Si encuentra datos sobre éste, aparecera una ventana
con los siguientes datos:
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Hora de la Cita  09:17:36
Hora Presente 091736
Hora Asignada 09:17:36

Mesa Atendido 13 Estado Finalizado sin productos

Usuario Ciioooon Cola A

TICKET: &-1

Gestor Automatico

Fecha: 16/01/2008

Hora Atendido 09:13:24
Hora Finalizado (09:21:45

Hora de la cita

Hora Presente

Hora Asignada

Hora Atendido

Hora Finalizado

Existiria una ficha por cada cita realizada por el ciudadano, activandose el botén Siguiente y

En una cola con gestiébn de huecos, seria la hora de la cita
concertada asignada. En las demas colas seria la Hora Presente.

Hora en la que al cliente se le imprimi6 el tique y se hizo presente
para la aplicacion.

Hora asignada real, en el caso de colas con gestién de huecos, si
el cliente llegase tarde a la cita y siempre dentro del margen de
retraso, se le afiadiria el tiempo de penalizacion configurado en la
aplicacion.

También puede haber colas que tengan tiempo de bonificacion,
donde se le restaria a la hora de presente.

Véase manual de instalacion del servidor.

Hora en la que el tique fue enviado a un puesto para su atencion.

Hora en la que concluyé el servicio por el operador.

Anterior si hubiera mas de una para navegar entre ellas.

Imprimir relacion de citas

Desde esta opcion del menid Acciones podemos obtener una relacién de todas las citas del
dia en su estado actual. Este listado puede ser de gran utilidad en casos de emergencia por
averia en la maquina servidor, mal funcionamiento de la red, etc, para reorganizar la

gestidn de las colas sin asistencia de la aplicacion, de forma manual.

Si por alguna causa el gestor perdiera la conexion con el servidor, como se indica en la
seccion de Efectos de caida del servidor, el modulo gestor se cerrard, pero antes pregunta

si se desea imprimir el listado de citas:
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™ PERDIDA DE CONEXION

Se ha perdido la conexién con el servidor ATENEQ.
¢Que desea hacer?

(® |Apagar el programa
() Obtener listado de cita previa

Aceptar

Intentando conectar con C41000801
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MANUAL DEL MODULO MONITOR

Médulo para la presentacién de informacién al cliente mediante la visualizacion de avisos
en pantallas con el nidmero de tique y puesto de operador al que deben pasar a ser
atendidos.

En oficinas donde se hayan definido salas de espera diferenciadas, los monitores
instalados en cada sala de espera solo deben mostrar los avisos de las colas que estén
asociadas a esa sala de espera.

AVISOS

A la llamada de un tique aparece la siguiente pantalla, donde se muestra el cddigo del
tique, el puesto asignado y la hora asignada (opcional)

Z-3
Mesa: 2

PLANTA 1
Hora Cita: 13:43

En este caso se trata de una oficina donde se han establecido zonas de atencién
diferenciadas y el puesto 2 estd asignado a la zona ‘Planta 1'.

ROTATIVO
A continuacion de la llamada, se mostraran los tiques que han sido llamados y todavia no
han llegado al puesto asignado. Una vez comenzada la atencién a la cita, dejaran de

aparecer en este panel.

/-3 Mesa 2 PL.1

ULTIMOS TIQUES
Cada cierto tiempo aparecera una pantalla de informacion con los dltimos tiques llamados

de las colas para las que existen citas en espera.
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- ultimos tickets -
C-4 E-2 H-7
J-4 L-5

CARTELERIA
Cuando no existan tiques en transito, el monitor mostrard mensajes informativos de forma
ciclica. Cada cartel se corresponde con un archivo jpg incluido en la carpeta recursos (ver
configuracion).

ATENEO ATENEO

. A21

4 v

Permanezca atento Utilice un solo tique para
todos sus tramites,
indicandolo al operador al
ser atendido

El orden de llamada no es
correlativo

Atencion en Oficinas Atencion en Oficinas
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MANUAL DEL MODULO OPERADOR

El operador es el encargado de prestar la atencion solicitada por un cliente. Un operador se
identifica en la aplicacién con un determinado cddigo. Este cddigo se solicita al iniciar el
mdédulo y ha de estar dado de alta en la aplicacién previamente.

El nimero de puesto utilizado se define en la configuracién del médulo.

A cada Operador se le enviaran los tiques de las colas que previamente le hayan sido
asignadas como capacidad.

Si la aplicacion esta configurada para una oficina sin Gestor, al iniciar el médulo operador
se obtendra también una ventana denominada MiniGestor, donde se podra dar de alta citas
y gestionar la relacién de citas concertadas.

Descripcion general Modulo Operador

Si al iniciar el médulo no esté definido el nUmero de puesto en su configuracion, se requiere
su especificacion. Dicho nUmero se conserva y no se vuelve a solicitar.

Para poder conectar el médulo se solicitara siempre el cédigo de operador, el cual debera
haber sido dado de alta en la aplicacién previamente. Si ello no fuera asi, se mostrarda una
ventana de error. Pulsando el boton Conectar volvera a intentar la identificacion.

Una vez conectado el médulo accedemos al médulo:

o Operador ATEMEOQ.MET ‘-ftg. 05,/07/72016 16:40:46 - MESA 1 — | >
Estado LIBRE a n=
)  Iniciar ) Libre | Ere |
| Menzaie |
_) Finalizar © Mo Disponible [ Reenvio |

Veamos la accion que realiza cada boton:

Conectar
Solicita c4digo de operador para acceder al médulo.

Libre
Indica al sistema que el operador esta en situacion libre, a la espera de recibir nuevas citas.

No Disponible
Indica al sistema que el operador esta en situacion No Disponible, no se le podran enviar
nuevas citas para atender.

Iniciar
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Una vez avisado el tique, al operador le aparece un mensaje indicandolo y los datos del
cliente. Cuando éste llega al puesto, inicia el servicio pulsando el botén Iniciar. Si el cliente
no se presenta y abandona la cita, la operativa correcta es pulsar en Libre directamente.

Finalizar
Una vez atendida la cita, el operador pulsa el boton Finalizar, volviendo a quedar en estado
Libre.

Mensaje
Enviar un mensaje al Administrador.

Reenvio

En determinadas situaciones, el cliente requiere otro servicio para el que no esta
capacitado el operador. Mediante este boton se da de alta una nueva cita (conservando
tique y hora de llegada en su caso) para la cola correspondiente. No tiene efecto hasta que
se finaliza la cita.

Siguiente

Cuando al operador le llega una cita vinculada a otras, al iniciar el servicio automaticamente
comienza a ser atendido el primer cliente de las citas vinculadas. A su vez, en la parte
inferior de la ventana del operador aparece la lista de las demas citas vinculadas, junto al
botdn “Siguiente”, para comenzar la atencion a ese cliente, finalizando la cita del anterior.

Los estados posibles por los que puede pasar el operador y los colores con que se
representan en la ventana del Gestor serian:

Negro: si no esta conectado

Blanco: conectado inicial

Verde: conectado libre

Azul: conectado no disponible

Amarillo: asignado un tique a la espera de que llegue el cliente.
Rojo: atendiendo a un cliente.

O O O O O O

Color

Estado Definicion
Gestor

SIN CONECTAR Estado inicial cuando se ejecuta el médulo y todavia no se ha Negro
identificado el operador en la aplicacion.

CONECTADO El operador se ha identificado y la aplicacién lo considera Blanco
autorizado.

NO DISPONIBLE EIl operador esta conectado pero no esta disponible para Azul
atender a ninguna cita.

LIBRE El operador esta esperando atender una nueva cita. Verde
ESPERANDO Estd establecido un tiempo de espera minimo (véase Amarillo
TIEMPO MINIMO configuracion del operador) en el que el operador no puede

AL CLIENTE dar por finalizada la cita.
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ESPERA Transcurrido ese tiempo minimo de transito del cliente, el Amarillo
CLIENTE operador ya tiene la posibilidad de cambiar de estado.

PRESTANDO El ciudadano ha llegado al puesto del operador y este inicia Rojo
SERVICIO el servicio.

Botones de utilidades

Consulta de estado de las colas. Con este botdn se presenta en una ventana la
i relacién de colas que atiende el operador con indicacién del nimero de tiques en
espera y el tiempo de espera.

Autoenvio. Con este botdn se inicia directamente una cita de la cola con
Y categoria 0 que atiende el operador. Disponble segun pardmetro del médulo
Servidor.

Mostrar Minigestor. Con este botdn se puede mostrar u ocultar la ventana del
Minigestor.

i

s

Grabar Nota. Ventana para la introduccion de una nota relativa a la cita en curso

"
n

Tratamiento de citas de colas con clasificacion en Operador

Las colas asignadas a la categoria estadistica ‘0 - Clasificacion en Operador son colas
donde se atienden trdmites que se encuadran en mas de una categoria estadistica. Por
ello, al finalizar las citas de estas colas, se solicitard al Operador que indique que categoria
estadistica se

requieren que sus citas sean clasificadas se establecen para obtener la categoria
estadistica de cada cita atendida, para su posterior tratamiento a efectos estadisticos.

Se utilizar4 una cola de este tipo (dada de alta por defecto) en las oficinas donde no exista
gestion de colas y se utilice minigestor. Su funcion es meramente estadistica. En este caso,
si asi se establece en la configuracién del modulo Servidor, se dispondra del botén de
Autoenvio, para no tener que acudir al minigestor para iniciar una cita

También se podran utilizar como cola de tipo ‘ventanilla Unica’ que atiende varios tramites
en oficinas con gestién de colas, en cuyo caso se emitiran los tiques correspondientes que
seran gestionados como los del resto de colas. Por ello en este caso no se debe activar el
botén de Autoenvio, pues crearia una cita inmediata independiente del sistema de avisos.

En cualquiera de estos casos, al finalizar la cita, se desplegard un didlogo para que el
operador asocie la cita a una categoria estadistica concreta de entre todas las existentes.
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OPERACION REAUZ_ADA —
Favoritas | Todas
REGISTRO GENERAL
INFORMACION TRIBUTARIA
CENSOS

| ACEPTAR

o et

Selaccions 1a descripcidn de 1a tacka reaizada y pulse ACEPTAR

La categoria que se seleccione quedara asociada a la cita a efectos estadisticos, aunque la
cita pudiera tener alguna asociacion anterior por otra funcionalidad.

Tratamiento de citas vinculadas

Cuando al operador se le asigna un tique que representa un grupo de citas vinculadas, se
inicia el servicio con la atencion a la primera cita. Se desactiva el botdn finalizar y se
presenta la lista del resto de citas vinculadas con el botdn siguiente para finalizar la cita
anterior y comenzar en el mismo acto la siguiente.

o Operador ATENEQ.MET Vers, 05/07/2016 16:40:46 - MESA 1 — O >
Atendiendo a - -é
1111111111111 - i =4
citas: 3 —
Cola: ATENCION AL CONTRIBUYENTE Tigue: A-1

D Iniciar O Libre

() Finalizar © Mo Disponible [ Reevio |
| H2222200003333702 SIGUIENTE

Cuando se pasa a atender la ultima cita vinculada, se activa el botén “Finalizar”, que al ser

pulsado nos devuelve al estado libre.

Si se pulsara el botén “Libre” o “No Disponible” cuando todavia existen citas vinculadas por

atender, apareceria el siguiente mensaje:
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CITAS PEMDIEMTES

Se trata de una cita vinculada y quedan citas por atender

! Pulse 5l para continuar atendiéndolas pulsando SIGUIENTE
Pulse NO para dejar el resto de citas como NO PRESENTES EN EL
PUESTO

N T

De modo que si se pulsara NO, las citas vinculadas que quedaran por atender se
considerarian no presentadas en el puesto, como citas abandonadas.

Reenvio hacia otra cola

Cuando un cliente requiere ser atendido en otra cola para la que el operador no tiene
capacidad, podra ser reenviado a dicha cola mediante este mecanismo.

El cliente conservara el tique que obtuvo, el cual ser4 avisado de nuevo por el monitor de la
sala de espera correspondiente a la nueva cola.

Hay que destacar que se conserva la hora de llegada en que obtuvo el tique y con ella sera
insertado en la cola correspondiente como si hubiera obtenido el tique de la nueva cola al
llegar. No se vera penalizado si requiere ser reenviado.

En los casos de oficinas configuradas con varias salas de espera, puede que la cola de
reenvio esté asociada a otra sala de espera diferente de la inicial, por lo que se ha de
advertir al ciudadano. Se emitird un mensaje al respecto al operador en dicho sentido

En el Gestor se reflejard esta situacion reapareciendo el mismo tique en el area de
pendientes con la nueva cola.

El reenvio no seré efectivo hasta que no se finaliza la cita.

Reenvio a operadores de segundo nivel

La aplicacion puede tener configurado un servicio en dos niveles, con una cola de primer
nivel y otra de segundo nivel mas especializada.

Dado que para las colas de segundo nivel no se suministran tiques directamente, es el
operador de primer nivel quien decide la conveniencia de una atencion mas especializada,
actuando como filtro.

Mediante el mecanismo de reenvio puede asignar la cita a la cola del segundo nivel

correspondiente para ser atendido por un operador mas especializado. Incluso podra
especificar un operador concreto que esté operativo.
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Reen\rinl:?otra cola *

Tique a reenviar: D-1

Seleccione cola: ~

Seleccion de operador

Reenviar Cancelar

Si el sistema esta configurado para utilizar huecos, el reenvio consumira un hueco de la
cola de destino. En el supuesto de que no quedasen huecos disponibles mostrara este
mensaje para que el operador decida si debe continuar.

Cola con HUECQS

Esta cola funciona con Huecos
NO HAY HUECOS DISPONIBLES

CONTINUAR COM EL REEMVIO 777

.

Si la cola no permite al operador decidir, se mostrara este mensaje.

X

Esta cola funciona con Huecos
MO HAY HUECOS DISPOMIBLES
SE AMULA EL REENVIO

Contactar con el Administrador

Realizacion de varios tramites con un solo tique

A los clientes que necesiten realizar varios tramites de colas distintas, se les debera
informar de la existencia del mecanismo de reenvio en los operadores.

De esta manera, se le entregaria s6lo un tique a su llegada para una de las colas de las
que vaya a hacer uso. Una vez atendido en esta primera cola y antes de finalizar la cita,
debera indicar al operador que desea ser atendido en otra cola, siendo reenviado a ella por
el operador.

El cliente volvera con su tique a la sala de espera donde aguardara el nuevo aviso. Dicho
tique representa ahora una nueva cita de la cola reenviada, pero con el mismo ndamero de
tique y a la hora de cita inicial en que lo obtuvo, por lo que se respeta el turno de llegada del
cliente para todos los tramites que vaya a realizar.
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Si requiere ser atendido en mas colas, repetira de nuevo el mismo procedimiento.

Es peor opcidon tomar varios tiques, uno por cola requerida, pues mientras se es atendido
en una cola puede estar siendo avisado en otra.

Tratamiento de clientes con mas de una cita concertada

Al iniciar la atencion de una cita concertada para un cliente que dispone de varias, se
mostrara al operador un mensaje indicando dicha circunstancia y recordandole la
posibilidad de reenvio.

El reenvio se podra efectuar hacia la cola de la siguiente cita concertada, conservando el

tigue como un reenvio normal, pero en este caso el tratamiento de la cita serd como una
cita concertada (con hora de cita preestablecida).

Envio de mensajes de operador al gestor o al administrador

Cuando el Operador requiera comunicarse con el Administrador o con el Gestor, puede
utilizar el botén Mensaje, que mostrara la siguiente ventana:

T Envio de mensajes - O >

(®) enviar al Administrador
() enviar al Gestor

Enviar Cancelar

La recepcién del mensaje por parte del destinatario sera notificada al Operador.

Oficina sin Gestor. El MiniGestor.

Si la aplicacién esta configurada para una oficina sin Gestor, la funcion de éste debe
realizarla el operador. Al tratarse de una oficina sin Gestor, presuponemos que es una
oficina reducida, donde es el usuario Operador el que avisa al siguiente cliente para que
pase a ser atendido.

El Operador debera encargarse de dar de alta y marcar al ciudadano como presente, no
habiendo emision de tiques.

Para ello, cuando el moédulo Operador se ejecuta y se conecta con el Servidor, éste le

indica que se trata de una oficina sin Gestor y se ejecuta automaticamente el mdédulo
MiniGestor. EI modulo MiniGestor genera una nueva ventana asociada al Operador:
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M RELACION DE CANDIDATOS Mesa 2 =ACCI0 X
Presente | | Mueva Cita
NOMBRE NIF Hora Gita VINCUL  TIQUE COLA ESTADO Hora ASIG Hora PRES
UND ZETA 100000002 | 11:39:56 Z z 5 11:39:56 11:39:56

Como podemos ver es una ventana parecida a la ventana de Relacion del Gestor, sin
opcion de impresién de tiques, ya que el cliente es atendido en el momento de presentarse
al operador, no existe gestion de colas.

Esta relacion puede ordenarse por una determinada columna pulsando la etiqueta de la
cabecera.

Cuando un cliente con cita concertada se presenta en el puesto del operador, éste lo
localiza en la lista del MiniGestor y lo marca como presente. La cita queda iniciada
autométicamente en el mismo Operador y su estado cambiaria a A (Atendido). El operador
es el gestor de las citas que atiende.

Si el cliente que requiere el servicio no dispone de cita concertada, el Operador pulsa en
Nueva cita para obtener sus datos y comenzar en el mismo acto la atencion.
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MANUAL MODULO ADMINISTRADOR

En el modulo Administrador esta dirigido a los responsables del funcionamiento del servicio
prestado y en él se incluyen las funcionalidades necesarias, tales como:

Monitorizacion en tiempo real del estado y funcionamiento del servicio.
Gestion de capacidades de los operadores.

Determinadas acciones sobre las colas.

Gestion de huecos.

Posibilidad de conexion con oficinas remotas.

Descripcion general Modulo Administrador

El médulo Administrador se puede ejecutar desde cualquier equipo conectado a la red y no
requiere identificacion del cliente.

Al iniciar el médulo obtendremos la siguiente ventana:

o Adm\mstradnrATENE!E - 04/07 19:46 - - m] *
Utilidades

Oficina_Piloto

Mostrar solo activos Presentes: 1 Modo: Manual | Gestion Capacida... | ‘ Colas Favoritas ‘ | Gestion Citas

uBAC |

CoLA DESCRIPCION PRESENTES ACTUAL RETRASO OPERADORES CERRADA H.ESTIMADA | UMBRAL OPER...
A ATENCION AL CONTRIBUYENTE 0 0 00:00:00 1 LI 0
B CAJA (RECAUDACION) 0 1 00:00:00 1 L] 0
c OFICINA DE RECAUDACION 0 0 00:00:00 1 0
D OFICINA DE COBRANZA 0 0 00:00:00 1 L] 0
E ‘OFICINA DE FISCALIZACION 1 1 00:01:20 1 L] 0
ESTADO HOMBRE MESA 1*CONEXION | ULTIMO MOV LIBRE HO DISPO. OCUPADO CITAS coLA

% Trabajando [OPERADOR PRUEBA il [12:08:17 [00:01:04 [00:01:49 [00:00:00 00:00:05 [ B

En ella distinguimos los siguientes elementos:

Menu Utilidades
Incluye un conjunto de acciones que se describen mas adelante.

Carpetas de oficinas conectadas

En la imagen anterior solo hay una (Oficina_Piloto), pero es posible la conexion remota a
varias, ademas de la local. Cada carpeta permite visualizar y administrar una oficina con
todas las funcionalidades.

Panel de acciones
e Botdon Conectar / Desconectar: conexion o desconexion a una oficina.

e Mostrar s6lo activos: mostrar o no los operadores conectados desde el inicio del
maédulo Servidor.

e Presentes: nimero de clientes en espera de ser atendidos.
e Modo: modo de trabajo actual de la aplicacion (Automético/Manual).

35



ATENEO MANUAL USuARIO 455

R4

e Gestion Capacidades: asignacion de capacidades y alta de los operadores de la
oficina.

o Colas Favoritas: seleccion de las colas a monitorizar.

o Gestidn Citas: utilidad para la gestion de huecos.

Panel de colas
En este panel se muestran los datos de las todas colas activas en la oficina o bien de las
seleccionadas como favoritas.

COLA DESCRIPCION PRESENTES ACTUAL RETRASO OPERADORES CERRADA H.ESTIMADA UMBRAL OPERADOR
IATENCION AL CONTRIBUYENTE 00:00:00
ICAJA (RECAUDACION) 00:01:54
OFICINA DE RECAUDACION 00:02:08
OFICINA DE COBRANZA 00:00:00
OFICINA DE FISCALIZACION 00:00:00

12:59
12:54

FIEEEE
FEECE
Sajalaa

mo(o|m| =
FEEEE

Cola: codigo de la cola.

Descripcién: nombre de la cola.

Presentes: numero de tiques en estado presente, en espera de ser atendidos.

Actual: nimero acumulado de tiques emitidos para esta cola.

Retraso: tiempo de retraso de la cola. Periodo de tiempo entre la hora de emisién

del tigue mas antiguo (sin puesto especifico) en espera y la hora actual.

Se marcara en rojo cuando este tiempo supere el tiempo de alerta de la cola.

e Operadores: numero de operadores que actualmente estan prestando el servicio.
Los operadores que actien como suplentes se indicaran de forma separada por un
simbolo ‘+’.

Se marcard en rojo cuando exista un tique pendiente y no haya ningun operador
prestando el servicio requerido en ese momento. Ademas se emitira un mensaje de
alerta en dicho sentido.

e Cerrada: indica si actualmente la cola esta cerrada o abierta.

e Hora Estimada: si se ha configurado el sistema para calcular y presentar este dato,
aqui se muestra la hora estimada de atencion del ultimo tique emitido para esta cola.
Se recalcula periédicamente cada 100 sg. (Tiempo estimado de atencidn).

e Umbral Operadores: nimero minimo de operadores atendiendo la cola antes de

asignar tiques a los operadores que tienen dicha cola como suplentes (Gestion de

capacidades).

Panel de Operadores
En este panel se mostraran datos sobre la actividad del operador.

ESTADO NOMERE MESA | 1°CONEXION |ULTIMO MOV|  LIBRE NO DISPO. | OCUPADO CITAS COLA \
@ Trabajando  |OPERADOR PRUEBA [ [114754  [00:0759 003557  |000409 002622 |2 B |

o Estado: estado actual del operador: conectado, libre, no disponible, en espera y
trabajando.

Nombre: nombre por el que se ha dado de alta en la aplicacion.

Mesa: numero de puesto donde se ha conectado el operador.

12 Conexion: Hora de la primera conexién del operador.

Ultimo Movimiento: periodo de tiempo que ha pasado desde que el operador no ha
cambiado de estado.

En rojo cuando el tiempo de atencidon de una cita supere el tiempo de alerta de la
cola.
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Este dato se calcula restando la hora del ultimo movimiento comunicada por el
equipo operador a la hora actual del equipo administrador. Esto podria generar
valores negativos por desincronizacion.

Libre: tiempo acumulado en estado Libre.

No Disponible: tiempo acumulado en estado No Disponible.

Ocupado: tiempo acumulado en estado Ocupado, atendiendo citas.

Citas: numero de citas atendidas por el operador.

Cola: Cdadigo de la cola correspondiente a la Ultima cita atendida por el operador.

Tiempo estimado de atencion

Si asi se establece al configurar Ateneo, se calculara y se mostrara en el panel de colas la
hora estimada de atencion del ultimo tique entregado de cada cola. Dicho calculo nos
permitird 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 informacién se
podran tomar las medidas necesarias para reducir esa hora, como aumentar el nUmero de
operadores que las atienden o cerrar la emision 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
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 parametro necesario para estimar la hora de atencién sera el tiempo medio de atencién
por cita para cada cola. Puesto que cada oficina crea las colas que considera oportuno

segun sus necesidades, ese tiempo medio de atencién por cita de cada cola sera propio de
esa cola y sera recalculado por el sistema periédicamente.

Menu emergente de Cola

Pulsando el botén derecho del ratén sobre cualquier cola, aparecera el mend emergente:

Mostrar operadores

Cerrar cola

Maodificar tiempo de alerta
Cambiar Umbral Sustituciones

Mostrar operadores

Muestra los operadores que actualmente estan atendiendo esta cola.

Mensaje x

Operando en 'OFICINA DE RECAUDACION®:
OPERADOR PRUEBA

D
i
R
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Cerrar cola

Cierre temporal de esta cola. No se podran emitir nuevos tiques para esta cola en el gestor
ni en el autoservicio. Mostrara una ventana para indicar las causas de este cierre temporal
gue aparecerd en el autoservicio cuando alguien intente obtener un tique de esta cola.

™ CIERRE DE COLA >

Se va a cerrar la cola "OFICINA DE RECAUDACION'
No se podran emitir mas tiques para este sernvicio.
¢ Esta COMPLETAMENTE sequro ?

Texto gque se mostrara al usuario (en blanco para mostrar texto por defecto):

Confirmar Cancelar

Modificar tiempo de alerta

Aparecera una ventana como la siguiente.

Entrada <

IE‘ Introduzca tiempo en minutos para mostrar alerta de retraso para esta cola
10 |

| Aceptar H Cancelar |

El tiempo indicado servira para mostrar alerta (tiempo de retraso en rojo), cuando el tiempo
de retraso de esa cola sea superior al indicado.

Si el tiempo de atencién de una cita de esta cola esta superando este valor, aparecera en
rojo la columna ultimo movimiento del operador que la esta atendiendo.

Cambiar Umbral Operadores

Aparecera una ventana como la siguiente.

Entrada *

@ Introduzca numero minimo de operadores para activar SUSTITUCIONES, para esta cola
1 |

| Aceptar H Cancelar ‘

Cuando el nimero de operadores activos descienda de este nimero, se asignaré esta cola
a los operadores suplentes designados para ello.
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Menu emergente de Operador

Pulsando el botén derecho del ratén sobre un operador, aparecera el menu emergente:

Enviar mensaje a la mesa

Capacidad Operador

Enviar mensaje a la mesa

Mostrara una ventana de edicién donde se podra redactar un mensaje que le aparecera en
ventana emergente al operador. Al aceptar el mensaje el operador, se recibira un mensaje
de acuse de recibo.

mn .
Mensaje a la mesa 1 >

Enviar Cancelar

Capacidad Operador

Para ver rapidamente las capacidades asignadas a un operador en este momento,
utilizaremos la opcion “Capacidad Operador”. Se mostrara en una ventana la relacion de
servicios que el operador puede realizar segun la configuracion de la aplicacion.

Mensaje it

|”fi\" Capacidades del Operador: OPERADOR PRUEBA

Presentes Cola

ATENCION AL CONTRIBUYENTE
CAJA (RECAUDACION)
OFICINA DE RECAUDACION
OFICINA DE COBRANZA
OFICINA DE FISCALIZACION

o o o o O

Gestion de capacidades

En el panel de acciones disponemos del boton Gestion Capacidades, que nos permite
asignar a los operadores las colas que van a atender.

Dichas asignaciones las podemos realizar para cada cola o para cada operador, en

pestafias diferentes. Desde aqui también se puede dar de alta nuevos operadores y
obtener un listado de los operadores activos.
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Por cola

Para la cola seleccionada, se muestran todos los operadores y su asignacion actual a dicha

cola. Los operadores en negrita son los que estan actualmente conectados.

m

Gestign de Capacidades de Operadores X

f Por cola r Por operador |/ Alta operador r Listado

Selecci.. CAJA (RECAUDACION) (v
Mombre Permanente ACTUAL de Mesa Favarita Suplente
OPERADOR PRUEBA Ll Ll L

Podemos afiadir o eliminar asighaciones marcando en la correspondiente columna, con las

siguientes posibilidades.

Permanente

Actual

de Mesa

Favorita

Suplente

La capacidad marcada como Actual puede provenir de la mesa o del propio operador. Si no
la tiene en ningun caso, podemos marcarla directamente y con ello hacemos que el

Asignacion permanente de la capacidad, independiente del
reinicio del Servidor.

Capacidad que actualmente tiene el operador. Se puede
modificar y su efecto es sélo hasta el cierre de sesién.

Capacidad definida por el puesto en el que estad conectado el
operador.

Capacidad favorita de entre las permanentes.
Sirve para priorizar entre los operadores libres con dicha
capacidad el envio del siguiente tique.

Capacidad en la que el operador actuara como suplente.
Recibira tiques de esta cola en funcion de que el nimero de
operadores conectados con esa capacidad supere o no el
umbral de suplencia definido para esta cola.

operador posea la capacidad temporalmente hasta que cierre la sesion.

Cualquier cambio que se haga en la asignacion de capacidades no tendra efecto si no se

pulsa el botén “Confirmar cambios”.
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Por operador
Para el operador seleccionado, se muestran todas las colas y su asignacion actual a dicho
operador, como en el caso anterior.

M Gestion de Capacidades de Operadores d
Por cola Por operador r Alta operador r Listado |
Seleccione: [OPERADOR PRUEBA 'v]| confirmar cambios Conectado
Nombre Permanente ACTUAL de Mesa Favarita Suplente

ATENCION AL .. ] [] [ ] ] v

CAJA (RECALL... [v] [v] [] [] L]
OFICINADER... [v] [v] [] [] L]
OFICINADE C... ] [] [] L] L]
OFICINADE FI.. O [] L] [] L]

Alta operador

Existe la posibilidad de dar de alta nuevos operadores, introduciendo la misma informacion
solicitada al configurar el servidor: Cédigo (se solicitara al operador), Nombre y Cdodigo de
oficina a la que pertenece el operador. Este ultimo dato es opcional, por defecto es el
cédigo de oficina definido en el servidor.

D Gestion de Capacidades de Operadores it

r Por cola r Por operador r Alta operador r Listado

Introduzca los datos del nuevo operador.
Si existe un operador inactivo con este codigo sera reactivado.
En cualquier caso, se cambiara el nombre por el agqui propuesto.

Nombre: ||

Codigo: | Codigo: 00001

Campo no obligatorio
Valor por defecto =l codigo del
Confirmar centro del servidar

Ejemplo de uso de capacidades favoritas
Oficina con los operadores definidos: OP1, OP2 y OP3 que tienen estas capacidades

COLA A COLAB
Permanente Favorita Permanente Favorita
OP1 X X X
OP2 X X
OP3 X X X

El siguiente tique al que le corresponde ser enviado es de la cola A. Si no existiera ninguin
operador con cola A como favorita, se enviaria al operador que lleva mas tiempo libre.

Mecanismo favoritas:
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Caso 1l Los tres operadores estan libres. El tiqgue seria remitido a OP1 aunque los
otros lleven més tiempo libre.

Caso 2 OP1 estd ocupado. El tique se enviaria al OP2, aunque OP3 llevara mas
tiempo libre, ya que OP3 tiene marcado Favorita la cola B.

Caso3 OP1y OP2 estan ocupados. El tique se enviara a OP3.

Ejemplo de uso de capacidades suplentes
Oficina con los operadores definidos: OP1, OP2 y OP3 gue tienen estas capacidades para
la cola A, cuyo umbral de operadores es 1.

COLA A
Capacidad Suplente
OP1 X
OoP2 X
OP3 X

El siguiente tique al que le corresponde ser enviado es de la cola A.
Mecanismo suplentes:

Casol Los tres operadores estan conectados (libres u ocupados). El tique seria
remitido solo a OP2 u OP3.

Caso2 OP3 desconectado o no disponible y OP2 disponible (libre u ocupado). El
numero de operadores que atienden la cola A no es inferior al umbral definido
(1), por tanto el tique se remitird a OP2 cuando corresponda.

Caso3 OP2 y OP3 desconectados o no disponibles. El nUmero de operadores que
atienden la cola A es inferior al umbral definido (1), por tanto el tique se
remitira a OP1 cuando corresponda, actuando el mecanismo de suplencia.
Cuando OP2 u OP3 estén de nuevo disponibles dejara de actuar este
mecanismo de suplencia, pasando al caso 1 o 2.

El uso de este automatismo es muy Util en el caso de suplencias por descansos,
vacaciones, etc., evitando la continua necesidad de realizar cambios de capacidades desde
el médulo Administrador.

Gestion de huecos

En el panel de acciones disponemos del botén Gestién Citas, que nos permite organizar la
gestion de huecos en la oficina. Para ello la aplicacion debe tener activa la gestion de
huecos en el médulo Servidor y existir colas configuradas de este modo.

Organizar la atencion en una determinada cola mediante huecos consiste en establecer
unas horas de cita preestablecidas cada cierto tiempo. Cada una de estas posibles citas es
un hueco.

Al acceder a esta utilidad se muestra una ventana con dos paneles, Consultas HOY, donde

se presenta y gestiona la situacion actual de los huecos en la jornada y Generacién diaria,
donde se establecen acciones de generacion de huecos para su ejecucion diaria.
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] Gestién de huecos en CITA PREVIA 4 — (eS|
[ Consulta HOY | Generacion diaria_| Rangos |

Seleccione Cola y Turno a mostrar
- | Preg Huecos | | Ocupar Huecos |
|~ gESTION CENSAL [»|m [+
P 4 Ultimo presente: 13:22
Hora cita I Disponibles I Ocupar I
]
[
Duracion  Mumero
Cola Turno Hora Inicio Hora Fin (minutos) Puestos
A GESTION CENSAL |v| ||.| |v| [1210 ] | | | |
[l ‘ Generar Citas

Consulta HOY

En este panel veremos los huecos disponibles para cada cola y podremos generarlos y
ocuparlos segun la situacién en la oficina.

Suponemos que en la cola G-INFORMACION atienden tres operadores y que el tiempo
medio de atenciéon de una cita de esta cola son 15 minutos. Para generar los huecos
correspondientes a esta cola rellenamos los campos necesarios en la parte inferior del
panel:

Duracidn Numero
Cola Turno Hora Inicio Hora Fin  {minutos) Puestos

|G INFORMACION || m [+| goo ] [aoo | s [z |

Generar Citas

Al pulsar el botén Generar Citas se generaran los huecos correspondientes, apareciendo en
la parte superior del panel:

B Gestion de huecos en CITA PREVIA - Ellil

ConsultaHOY | Generacion diaria |

Seleccione Cola y Turmo a mostrar T T

A 1 1 Pre: ar Huecos. Ocupar Huecos
|G mFORMACION [=] o [x] | Preo I 1 "
Citas disponibles: 60
Hora tita [ Disponibles [ Ocupar ]
03:00 E] 0 OCUPAR
09:15 I3 0 OCUPAR
0930 I3 0 CCUPAR
09:45 3 0 OCUPAR
10:00 B 0 OCUPAR
[10:15 ] o OCUPAR
(10:30 E 0 OCUPAR
10:45 E] 0 OCUPAR
11:00 13 0 OCUPAR
111:15 |3 o OCUPAR
1130 3 0 OCUPAR
1145 2 0 OCUPAR
12:00 ] 1] OCUPAR
(1215 3 0 GCUPAR
12:30 13 0 OCUPAR
12:45 E] 0 QCUPAR
13:00 JE] o OCUPAR
1315 3 0 OCUPAR
(13:30 E 0 OCUPAR
[13:45 B 1] OCUPAR
Duraciin  Numero
Cola Turno Horalnicio HoraFin  {minutos) Puestos
G INFORMACION [] P [=] pooo ] freon | fis [
Generar Citas
|
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A medida que los clientes soliciten las citas y por el paso del tiempo, los huecos irdn
desapareciendo de esta relacion. Esta podria ser la situacion por ejemplo a las 10:55:

Seleccione Cola y Turno a mostrar
z Preguntar Huecos
|G INFORMACION lv|m [~] 2

Citas disponibles: 32

Hora cita Disponihles Qeupar

11:00
11145
11:30
11:45
12:00
12145
12:30
12:45
13:00
13145
13:30
13:45

wlwlwlwlwlolwlolulo]—
Qeeeeeeeeee e

Para consultar el estado actual de los huecos de una cola seleccionariamos en la parte
superior la cola a consultar y pulsariamos Preguntar Huecos.

Supongamos ahora que uno de los operadores se tiene que ausentar desde las 13:00 hasta
las 13:30, por lo que los huecos de las horas 13:00, 13:15 y 13:30 de esa cola disminuirian
en uno. Para reflejar este hecho, obtenemos la situacién actual de la cola y sobre las filas
de esas horas pulsamos el botbn OCUPAR, quedando:

12018 k] i} OCUPAR
12:30 z o OCLUPAR
12:45 ) 0 OCUPAR
1300 k] 1 OCURAR
13015 E] 1 OCUPAR
1330 E] 1 OCUPAR
13145 E] 0 OCUPAR

Ahora pulsariamos el botén superior Ocupar Huecos para hacer efectiva la accion y la
situacion actual de la cola quedaria como:

B Gestion de huecos en CITA PREVIA =] P4
[ Consulta HOY | Generacidn diaria
Seleccione Cola y Turno a mostrar
| G INFORMACION | - | |M | - | Preguntar Huecos Ocupar Huecos
Citas disponibles: 28
Hora cita Dispaonibles Qcupar
1114 3 o CCLUPAR
11:30 3 o CCLUPAR
11:45 2 o CCLUPAR
12:00 3 o CCUPAR
1214 3 o CCLUPAR
12:30 2 o QCUPAR
12:45 3 0 QCUPAR
13:00 2 0 QCUPAR
1314 2 0 QCUPAR
13:30 2 o CCLUPAR
13:44 3 o CCLUPAR
Duracion Humero
Cola Turno Hora Inicio HoraFin  {minutos) Puestos
G INFORMACION |v| |M |v| [ogo0 | [1400 | [15 | [a |
Generar Citas

44



& ATENEO MANUAL USuARIO N

Para ocupar todos los huecos de una o varias horas, se pueden seleccionar las filas
correspondientes y pulsando el boton derecho del ratdbn disponemos de la opcién para
marcar toda la seleccién con los huecos ocupados.

Haora cita Cizponibles Ccupar
11:15 3 0 o]}
11:30 3 3 o]}
11:45 2 0 o]}
12:00 3 3 o]}
1215 3 0 o]}
12:30 2 2 o
12:44 3 | Marcar seleccion como ocupaio | alt

Generacion diaria
En este panel se puede programar la generacion de huecos para las colas que asi se
gestionen, ejecutandose diariamente de forma automatica.

Siguiendo con el ejemplo anterior, vamos a programar la generacion diaria de huecos de la
cola G-INFORMACION, atendida por tres operadores y con una duracion media de la cita
de 15 minutos.

En el panel, pulsamos el botén derecho del raton sobre la tabla para obtener el menu
contextual, donde seleccionamos ‘Afiadir uno nuevo’'.

B Gestion de huecos en CITA PREVIA - IEI Iil

Consufta HOY Generacion diaria |

COLA [ TURNO [ HoraNICIO [ HORAFIN | DURACION [ PUESTOS

Eliminar seleccionado
Editar seleccionado

Aiiadir uno nuevo

Duracidn Mumero
Cola Turno Hora Inicio HoraFin  {minutos) Puestos

[ mformacion Generat [v| [ [=] frrzs ] | | | | |

‘ HOHIER RN

Se crea una entrada vacia en la tabla, que seleccionamos para rellenar los campos
solicitados en la parte inferior. Al pulsar ‘Confirmar cambios’, se reflejara en la tabla la
configuracién especificada.

Gestién de huecos en CITA PREVIA _olx|
Consulta HOY | Generacidn diaria |
COLA | TURNO | HORAINICIO | HORAFIN | DURACION |  PUESTOS |
G ] - 14:00 15 13 |
Duracidn  Numero
Cola Turno HoraInicio Hora Fin - (minutos)  Puestos
|G INFORMACION [+ |n| [+] [oz00 1400 | [15 [3
Canfirmar cambios: Volcar datos al Senvdor
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Se procede igual para todas las colas donde se desee automatizar la generacion de huecos
diaria y, una vez finalizada toda la programacion necesaria, se ha de pulsar el botén ‘Volcar
datos al Servidor’ para consolidarla que se ejecute automaticamente a partir de la siguiente
jornada.

Para modificar o borrar alguna de las acciones, seleccionamos la fila correspondiente en la
tabla y pulsando el boton derecho del raton se elegiria la operacion deseada.

Rangos
En la pestafia de Rangos podemos definir como se consumen los huecos.

[# Gestion de huecos en CITA PREVIA — | b4

Consulta HOY | Generacidn diaria | Rangos |

B CAJA (RECAUDACION) - B CAJA (RECAUDACION) -
I Adiadir ;— Reiniciar
COLA ORIGEN COLADESTIND
A COLA EJEMPLO CCOLA C
B COLAB CCOLAC

Las colas consumen los huecos generados con su misma letra. Desde este panel podemos
alterar _este _comportamiento. Las colas que estan en la columna “COLA ORIGEN”
consumen huecos de la cola que esta en la columna “Cola DESTINO”.

En el ejemplo anterior las colas A, B y C consumiran huecos generados para la cola C.

Para hacer efectiva la configuracion establecida se ha de pulsar el botén ‘Confirmar’.

Colas favoritas

En el panel de acciones disponemos del boton Colas Favoritas, para los casos en que un
administrador solo quiera monitorizar algunas de las colas de la oficina. Al pulsarlo nos
mostrara una ventana con la relacién de las colas definidas en la oficina, donde se podran
seleccionar aquellas que queramos filtrar.

Al aceptar solo apareceran en el panel de colas aquellas seleccionadas y en el panel de
operadores solo aquellos que atiendan esas colas.
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™ Seleccién de colas mostrables *

[ ] A ATENCION AL CONTRIBUYENTE
B CAJA (RECAUDACION)

C OFICINA DE RECAUDACION

[ D OFICINA DE COBRANZA

[] E OFICINA DE FISCALIZACION

s

Todas

Aceptar Cancelar

Esta seleccion se guardara para el administrador que la haya realizado, pero en el siguiente
arranque del médulo administrador se debera volver a entrar en esta ventana y aceptar de
nuevo la seleccién para que el filtro vuelva a tener efecto.

Menu Utilidades

En la pantalla principal disponemos de un menu de utilidades con las siguientes opciones:

Utilidades

Solicitar datos de Tigques

]
Envio de mensajes [
Cambiar Modo Servidor L
Gestion de colas ]
Consulta Resultados Scripts
Fichero Presentes

Abrir Graficos

Salir

Solicitar datos de Tiques
Desde esta opcion se pueden conocer datos relativos a la atencién a un cliente, bien de la
jornada en curso o bien datos histéricos de dias anteriores.

Datos del dia

Proporciona informacién de una cita, tanto por cédigo de identificacién del cliente como por
el numero del tique que ha utilizado en la jornada.
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Entrada

=

X

Introduzca Identificacion fiscal / ticket del que se solicitaran datos al servidor

(A1
| Aceptar . Cancelar |

Il

el

Horade laCita 091736
Hora Presente 091736
Hora Asignada 091726

Mesa Atendido 13 Estado Finalizado sin productos

Usuario Ciiooun Cola A

TICKET: &-1

Gestor Automatico

Fecha: 16/01/2008

Hora Atendido 09:18:24
Hora Finalizado (09:21:45

Hora de la cita En colas con reserva de hora. En colas sin reserva de hora,
coincide con Hora Presente.

Hora Presente Hora en que se emite el tique y queda en espera de aviso.

Hora Asignada Hora por la que realmente se gestiona el tigue en el sistema
(penalizaciones por retraso, adelantos por bonificaciones, etc.)

Hora Atendido Hora en la que el tique fue enviado a un puesto para su atencion.

Hora Finalizado Hora en la que el operador concluyé la atencion al tique.

En caso de obtener
consultarlas.

varias citas, se activaran los botones Anterior y Siguiente para

Datos de dias anteriores
Proporciona informacion histérica de las citas atendidas a un cliente, segin su cédigo de
identificacion. Por ello solo se obtienen las citas donde se haya recabado dicho dato.

Entrada

2]

x

Introduzca la ldentificacion fiscal del que se solicitaran datos al servidor

| Aceptar H Cancelar ‘

Una vez introducido el cddigo de identificacion, mostrard una ventana similar a la de datos
del dia para cada cita obtenida. Si hubiera varias, se activardn los botones Anterior y
Siguiente para consultarlas.
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Envio de mensajes

Desde esta opcidn se pueden enviar mensajes a los Gestores, a los Operadores y al resto
de Administradores. En todos los casos se muestra una ventana similar para ello. A ser un
envio global, no hay mensajes de recepcion.

™ Mensaje a los TODOS los operadores pd

Enviar Cancelar

Cambiar Modo Servidor
Desde esta opcién se puede establecer el modo de funcionamiento del sistema, automatico
0 manual.

El cambio de modo de trabajo a manual supone una paralizaciéon de las llamadas a los
tiques, dejando esa tarea al gestor. El paso a modo automatico requiere que estén en
funcionamiento los monitores necesarios, etc. Por tanto esta accién debe ser usada con
atencion.

Gestion de colas
Desde esta opcidn se accede a un submenu con acciones sobre las colas.

Cerrar todas las colas

Cierra todas las colas simultaineamente para impedir la emision de tiques tanto en el gestor
como en el autoservicio. En el autoservicio aparecera un mensaje con el texto genérico
“Servicio cerrado temporalmente” al intentar obtener tique de cualquier cola.

Abrir todas las colas
Abre todas las colas simultaneamente. El gestor y el autoservicio podran emitir tiqgues de
todas las colas.

Consultar tiempos de alerta
Se muestran los tiempos de alerta de todas las colas, mostrando una ventana como la
siguiente:

r3 — O *
Tiempo para Avisos
- Tiempo
Cola Descripcion Ty
A ATEMCION AL CONTRIBUYENTE 10
B CAJA (RECAUDACION) 10
C OFICINA DE RECAUDACION 15
D OFICINA DE COBRANZA 10
E OFICINA DE FISCALIZACION 10
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Contador de citas
Muestra una ventana como la siguiente:

Resumen de citas tratadas

Tiques emitidos: 66
Citas atendidas: 62

Colas favoritas
Accedemos a la misma ventana que desde el botén existente en el panel de acciones, ya

comentada.

Consulta resultado de scripts

Fichero presentes
Desde esta opcion obtiene la siguiente informacion, con posibilidad de exportar a un
fichero.

| £ Presentes Por Hora Cita I} — O >
Mo hay datos
Orden| Cola |Num..| IdenFis Nombre | HoraCalculada HoraPresente

Graficos de estado de la oficina

Desde la opcién Abrir Gréficos del mend Utilidades accedemos a una utilidad de
representacion grafica de la actividad de la oficina, pudiendo consultar datos de la jornada
actual o datos historicos.

Obtendremos un panel de presentacion y parametros donde se realizara la seleccion de
colas, turno e intervalo de fechas sobre los que se quieren realizar las consultas gréficas.

En la parte izquierda de la ventana aparecen los distintos gréaficos que se pueden obtener.
Estan divididos en Consultas Histéricas y Consultas Actual. Cada vez que pulsemos sobre
uno de ellos aparecerd una nueva subcarpeta con el grafico en cuestion tomando los
valores de la actividad de la oficina. Las consultas histéricas se hacen sobre el periodo
establecido. En las consultas actual apareceran los datos de la oficina de la jornada en
curso.
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Tiques Reenviados Destino

Consultas Actual

Tigues Emitidos Cola
Tiques Emitidos Hora
Tiempo Espera por Cola
Tiempo Espera par Hora
Presentes Cola Espera
Cita Previa Hora

Cita Previz Cola
Servicios por Operador
Tiempos por Qperador
Relacion de Candidatos
Cita Previa Hora-Minuto
Tiempos espera Agupados

0-COMPROBACION MODULOS
R-SANCIONES ¥ RECARGOS

RG-REQUERIMIENTOS RENTA
IR-REDEME

SR-REQUERMIENTOS SOCIED..
C-NOTIFICACIONES

E-EDMT

F-CERT. FNMT PER.FISICAS
G-CERT. FNMT PER.JURIDICAS
H-INFORMACION

L-CONTROL INFORMATIVAS
P-DEDUCCION MATERNIDAD
S-RECURSOS GESTION
RL-COMPROBACIGN RENTA. ...

Y] e e e e

HA-ESPECIALISTA INFORMAC. ..

@] Alme Graficos Ateneo u | — — @ﬂu
Consultas Historico |T Parametro57 Tiempo Espera Agrupado ‘
Tiques Atendidos Cola ® Una Fecha Fecha inicial 26-03-2013 Turno Hora de Emision Ticket
Tiques Atendidos Fecha ) Entre Fechas Fecha final [26-02-2013 |@ ||.|aﬁa||a | - |
Tiques Emitidos Hora
Tiques Atendidos Fecha-Cola ® Por Cola € Por Categoria Estadis...
Tiempo Espera por Fecha . | seleccionarTodas | | Quitar Seleccion |
Tiempo Espera por Cola
Tiermpo Espera por Hora XE-ESPECIALISTA COMPROB... Graficos Ateneo
Tiempos espera Agupados A-GESTION CENSAL
Tiempo Medio Atencidn G1-APODERAMENTOS/NEQ
Tiempos por Operador [¥] Y-RECAUD. VENTANILLA UN.. AFODERAMENTS
Servidos por Operador XC-ESPECIALISTA CENSOS
Tiques Descartados Hora .
) AZ-IAE/ROUINDICE ENTIDADES RECAUD
Tiques Descartados Cola VENTANILLA [—— f
Tiques Reenviados Origen DIHEEL R EATS (LIGE

GESTION CENSAL

ESPECIALISTA
COMPROBACION

® ESPECIALISTA COMPROBACION @ GESTION CENSAL @ APODERAMIEMTOSINED
RECALID. VENTAMILLA UMICA ® ESPECIALISTA CENSOS

© IAEROVINDICE ENTIDADES

Tomando la seleccién realizada en la subcarpeta de Pardmetros, veremos alguno de los
graficos disponibles

Tickets emitidos por colas
En esta representacion grafica vemos como elemento comparativo los tiques emitidos en
cada cola.

E Oficina_Ateneo_2 Graficos Ateneo

Relacion de Consultas Historico | Parametros |[ Tiket Emitidos_|
Ticket Atendidos Cola
Ticket Atendidos Fecha
Ticket Atendidos Hora n
Ticket Atendidos Fecha-Cola a0l

=1o]x

Consulta Ticket Emitidos
Oficina_Ateneo_2

Tiempo Espera por Fecha 38
Tiempo Espera por Cola 8
Tiempo Espera por Hora z:
Tiempo Medio Aencidn a0
Tiempos por Operador 28
Servicios por Operador 28
Ticket Descarados Hom L (nformacion General, )= 35
Ticket Descartados Cola g2
Ticket Reenviados Origen T f:
Ticket Reenviados Destino 18
Relacion de Consultas Actual 14
Ticket Emitidos Cola 12
Ticket Emiridos Hora 10
Tiempo Espera por Cola 8
Tiempo Espera por Hora j
Presentes Cola Espera 2
Cita Previa Hora o

Total: 277
036-1AE ® Acreditacion FNMT ™ Cambio Domicilio y etiq. ™ Certificados
™ Informacion General ¥ Jefe UBAC M Notificaciones

Cita Previa Cola

Bervicios por Operador

Impuesto Matriculacion
Tiempos por Operador Recaudacion Carta de Pago ™ Registro

Candidaws Requerimientos Censos ¥ Tramitacion IRPF M Tramitacion WA y Socied.

51



')‘ ATENEO MANUAL USuARIO A

Colocando el raton sobre cualquiera de las columnas se obtendra el valor concreto de cada
cola, en este caso el numero de tiques emitidos.

Si cerramos este panel y pasados unos minutos volviéramos a abrirlo pulsando sobre la
misma opcion Ticket Emitidos Cola en la Relacion de Consultas Actual, apareceria:

Et}ﬁcina_Ateneo_Q Graficos Ateneo — ||:| |5|
Relacion de Consultas Historico | Parametros [ Tiket Emitidos |

Ticket Arendidos Cola Consulta Ticket Emitidos

Ticket Atendidos Fecha Oficina_Atenso_2

Ticket Atendidos Hora

Ticket Atendidos Fecha-Cola :2 ]

Tiempo Espera por Fecha 38 |

Tiempo Espera por Cola a6 | <

Tiempo Espera por Hora 341

Tiempo Medio Atencion 321

Tiempos por Crperador 301 —

Servicios por Operador Z:

Ticket Descariados Hora - 241

Ticket Descartados Cola E-N

Ticket Reenviados Crigen E 201

Ticket Reenviados Destino e

Relacion de Consultas Actual E

Ticket Emitidos Cola 12

Ticket Emitidos Hora 10 4

Tiempo Espera por Cola 81 —

Tiempo Espera por Hora 81

Presemes Cola Espera :: ‘ I

Cita Previa Hora ol — — | — L P
Cita Previa Cola Total: 281

Servicios por Operador 036-IAE W Acreditacion FNMT ® Cambio Domicilio y etig. W Cerificados [ Impuesto Matriculacion
Tiempos por Operador W Informacion General = Jefe UBAC M Mofificaciones © Recaudacion Carta de Pago ™ Registro
Candidatos Requerimientos Censos W Tramitacion IRPF B Tramitacion VA Y Socied.

Se ha creado otra subcarpeta con el nombre Ticket Emitidos, pero con los nuevos valores
instantaneos.

Si se pulsa el boton derecho del raton sobre el nombre de la subcarpeta aparecera el menu
emergente:

Donde se pueden cerrar las subcarpetas generadas u obtener la lista
Cerrar todos los panel de los valores utilizados para representar el grafico en cuestion.
Mostrar valores En nuestro caso de tiques emitidos:

B visor Datos Tiket Emitice - ol x|
Exportar a Excell
Descripcion Total

036-1AE 36
Acreditacion FRMT a
Cambio Damicilioy etig. 26
Cetificados L]
Impuesta Matriculacion a
Infarmacion General il

Jefe UBAC 5
Motificaciones 149
Recaudacion Carta de Pago li]
Registro 40
Reguerimientos Censos 4
Tramitacion IRPF 24
Tramitacion YAy Socied. 4
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Mediante el boton superior se pueden exportar los datos a Excel para un andlisis mas
detallado.

Si pulsamos con el botdén derecho sobre el lienzo del grafico aparecerd el siguiente menu
emergente:

Grabar comao...

Imprimir...
Acercar r
Alejar »

Escala automatica »

Donde se pueden modificar algunos aspectos visuales del grafico en cuestion, exportar el
grafico, imprimirlo, etc.

Tiques emitidos por hora
En este gréfico podemos ver la situacion actual de los tiques emitidos de todas las colas
agrupados por horas.

Consulta Ticket Emitidos por Hora
Oficina_ATENED

120 1
110 4
100 4
€0

a0 -

——

1 A
G0 1
50 4
an -
30 1
20 4

10 4

R — S

[wemomioiiimz

Valores

Tiempo de espera por cola

En este grafico podemos ver la situacion actual de los tiempos medios de espera por cola,
con los valores maximos del tigue que mas tiempo ha estado esperando en cada una de
ellas.
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Tiempo Espera por Cola
Tisngao expresado enminmtos
Oficina_ATENED

551

f \ .
35 4 \ll

30 4 '\

" na,\lﬂ\\

N CERTIFICADOS/ETIQUETAS W DECL.CENSAL MOD.03G/ETIGU & IMPUESTO MATRICULACION
INFORMAC. IRFFIBEORRADOR W INFORMACION OTROS IMPUEST I MNOTIFICACIONES
REC.UNIDAD MEMOR CUANTIA W RATOS AUTOLIQ/DECLINFORM B SANCIONES Y RECARGOS

B TRAMITAC. IRPF/MATERMNIDAD ® TRAMITACION IVA B TRAMITACION SOCIEDADES - Maximo

Tiempo

Tiempo de espera por horas
En este grafico podemos ver el tiempo de espera de los ciudadanos segun la hora de
emision de los tiques, con los valores maximos en cada hora.

Tiempo Espera por Hora
Tiegoo exgaesaclo e miotos
Oficina_ATENEO
85 1

50 4

[ma ma w100 11 w12 = maximo]

Presentes en espera
En este grafico podemos ver la situacion actual de los tiques que se encuentran en espera
de cada cola.
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Consulta Presentes
Oficina_ATENEQ

@

Valores

Total: 10
Tiempo Espera

Tismrpo exqesado e mintos
Oficina_ATENED

Tiempo

DECL.GEMSAL M. REGIUNID.. ROT...

W DECL.CENSAL MOD.03G/ETIQU ™ REC..UNIDAD MEMOR CUANTIA = RQTOS AUTOLIQ/DECL.INFORM
& Maximo

Servicios por Operador

Como ejemplo de consulta histérica, mostramos el grafico correspondiente al nUmero de
citas atendidas por operador y cola en el intervalo de fechas introducido en el panel de
parametros:

Servicios por Operador (06-01-2008 16-01-2008)
Ofieina_Ateneo 1
Citas Atendidas
] 20 40 B0 80 100 120 140 180 180 200 220 240 260

BE 5.
BEP R...
DI 0.
FE 0 ..
GAL P L.

Gi E Q.. ]
5.
R
M A S..
2 mar D L
= iL...

m
;,;, 0 R..
o R A
N...
E R..
s A
0.
E..
A
0.
SE iL...
Su Lo .
Distribucion de servicios por operacor
Recaudacion Carta de Pago ™ Cerificados © Impuesto Matriculacion ™ Informacion General = Tramitacion IRPF
M Tramitacion WAy Socied, © 036-IAE W Cambio Domicilio y etig. ® Acreditacion FMMT = Jefe UBAC
Reguerimientos Censos M Notificaciones M Reqgistro
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MANUAL MODULO AUTOSERVICIO

Supongamos que en nuestra oficina

se han definido las siguientes colas:

| Cola

| Descripcion |

WIDVO VOoOZZIr X" IOTNMmMmOOm>»N

Si no se modifica ningan parametro

Cita Previa RENTA
Modelo 036

Registro
IVA-Comprobacién
Recaudacion

Renta - Comprobacion
Informacién General
Informacién Tributaria
Sociedades

Acreditacion FNMT
Presentacion Telematica
Etiqueta Cambio Dom.
Certificados

Recepcion de documentos
Sanciones

Recargos

Sociedades

Moédulos

No residentes

Recursos

de configuracién 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 aparecerian.

hY

Cita Previa RENTA

IVA-Comprobacion

13:02

Modelo 036

Registro

Recaudacion Renta - Comprobacion

Informacién General

Acreditacion FNMT

Informacion Tributaria Sociedades

Presentacion Telematica Etiqueta Cambio Dom.

ver mas servicios

Al pulsar sobre “ver mas servicios” apareceria el resto de colas:
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h Y 13:04
Certificados | Recepcion de docume...
Sanciones Recargos
Sociedades Médulos

No residentes Recursos

ver mas servicios

Se puede configurar las colas que apareceran o no:
% 13:05
Modelo 036 Registro
IVA-Comprobacién Recaudacion

Renta - Comprobacion

También son configurables diferentes aspectos visuales de la pantalla, rétulos, colores,
tipos de letra....

Podemos especificar nhombres distintos de las colas para presentarlos en los botones:
habria que afiadir una linea por cada cola cuyo rétulo se quiera cambiar con respecto a su
descripcion interna en la aplicacion, de modo que:

A= Declaraciéon Censal

B= Registro documentos

Apareceria:
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Declaracion Censal

13.07

Registro documentos

IVA-Comprobacion

Recaudacioén

J

Renta - Comprobacién

Con todo ello se pueden adaptar muchos aspectos del autoservicio a las necesidades de

cada oficina.

Creacion de submenus en el Autoservicio

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

Por ejemplo:

N
Impuestos »

Informacion »

Registro documentos

Cita Previa RENTA

13.49 h Y

Censo »

Declaracién Censal |

Modelo 036

Sanciones »

13:50

Censo

Acreditacién FNMT

Cambio Dom.

Recursos

. Certificados
Recaudacion
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Utilizacion del Autoservicio con citas concertadas

Si se activa la gestion de huecos en la aplicacién, los huecos disponibles en un
determinado servicio seran ofrecidos a los ciudadanos 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 ofrecerdn para su reserva u obtencion directa del
tique. En todo caso se solicitara identificacién del ciudadano (nif y primer apellido). Por su
parte, el gestor siempre podra reservar hueco u obtener tique directamente y en caso de
no disponibilidad de hueco, y como excepcion, siempre podra emitir un tique ‘manual’.

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, el autoservicio presentara en la
parte superior del menu un botdn genérico para acceso a la obtencién de tique de cualquier
cola con gestion de huecos.

Para obtener un tique de cualquier cita concertada, se accedera a través de dicha opcion,

donde se requerira la identificacion del ciudadano que la concert6 mediante la siguiente
pantalla:

Servicios con Cita Previa

P ———————— r

Borrar NIF / CIF / PAS ?? ‘ Aceptar J

(D) [ 2 [ s
_BJ_IJOJVJ b ; .
S0 [ S0 (08 [N R S A O
}DJ}KJLQJ,XJ 7 8 ?
LEJLLJ,RJ,YJ /0
FYlm =)Lz}

G J N J T J No NifJ Salir J

La introduccién del nif podra hacerse por teclado o por la pantalla tactil. Solo es necesario
introducir los 8 digitos. Las botones de letras que aparecen son para introducir los nie (de
extranjeros) o para los cif.

El nif introducido sera buscado en todas las citas concertadas de cualquier 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 emitira y aparecerd un aviso
explicativo. En el caso de que existiera mas de una cita previa correspondiente al nif
ingresado, se presentara al ciudadano una segunda ventana, en la cual seleccionara la cita
para la que desea obtener tique. Hasta que no sea atendida la cita del tique obtenido, no se
permitira obtener otro tique de cita previa de ese nif.
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Servicios con Cita Previa
10000000Z Juan Espaiiol Espaiiol
Tiene varias citas concertadas. Seleccione una
09:00 Cita Previa RENTA ( Emitir ticket }
14:00 Modelo 036 Emitir ticket J
Cancelar J

Utilizaciéon del Autoservicio sin cita concertada

Si la cola seleccionada no tiene gestidn de huecos se le emitira el tique directamente con la
hora de cita igual a la hora actual mostrandose el siguiente mensaje:

¢ Imprimir tique para

REGISTRO ?

Si NO

J

Si se selecciona una cola con gestion de huecos se solicitara la identificacién del cliente
mediante esta pantalla:

no necesita :
La emisién de tique para este servicio requiere su identificacién: PIN %
Introducir Nif Cif o Pasaporte 77 ‘ ‘

3 letras del PRIMER APELLIDO \ |
) 2] 2] 2] =] (o] (7] (=] (=] [Ce)
A Lel) e} Bor) Pe) B Re ) Ba) B BV
<[ o] w)

7] L) () o) (2] 3] (2] (=] =]

=
=
o]
T
0\
P
0

~

Aceptar J Cancelar J

La identificacion es requerida para comprobar que el ciudadano no disponga ya de una cita
concertada anteriormente en cualquier cola, en cuyo caso se presenta el siguiente mensaje:
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NIF: 20000000M

Nombre:APELLIDO

Hora de Ia Cita:2008-03-18 14:30:00.0

Num.Citas:1 Estado: Pendiente
Aceptar ] | Cancelar ]

Pulse Aceptar si los datos son correctos

Si se acepta se emitira el tiqgue correspondiente.
Si el cliente no tuviera cita concertada se pueden presentar las siguientes situaciones:

No existen huecos disponibles

Se informa mediante el siguiente mensaje:

Servicios con Cita Previa

No hay citas disponibles para el servicio solicitado

Aceptar

Existen huecos disponibles

Apareceria una ventana similar a esta:

Horas disponibles para el servicio
Cita Previa RENTA

Seleccione una pulsando sobre ella

13:40 } 13:50 ]
14:00 } 14:10 ]
14:20 } 14:30 ]

Cancelar

Los huecos que se presentan corresponden a los disponibles dentro de una franja de
tiempo configurable desde el primer hueco disponible.
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Si existe un hueco disponible dentro de un determinado tiempo configurable (por defecto 20
minutos) desde la hora actual, se ofrecera la emisioén del tique directamente. Si no se
acepta dicho tigue se mantiene la anterior pantalla, donde se podra seleccionar una hora
diferente, que al ser pulsada apareceria el siguiente mensaje:

¢ Reservar hora para

CITA PREVIA RENTA

con cita a las 14:40 ?

S NO

Si se pulsa si, aparecera el siguiente mensaje:

20000000M APELLIDOX
Cita Previa RENTA -- 10:30

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

En este didlogo se podra optar por 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 cita concertada.

Adaptacion linguistica del Autoservicio

Se pueden realizar adaptaciones de los mensajes que aparecen en la pantalla de este
mo&dulo mediante opciones de configuracion.

Ademas el médulo Autoservicio puede configurarse para mostrar todos sus textos en varios
idiomas simultdneamente.

En el tique impreso NO APARECEN TRADUCIDOS ni el nombre del centro ni el nombre, si
lo hubiera, de la sala de espera.
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I P
Informacién General ] { Registro ] Recaudacion Carta de Pago]
Requerimientos Censos J { Certificados ] Impuesto Matriculacion ]
036-IAE ] ( Cambio Domicilio y etiq. ] Recogida documentacién ]
I P
Acreditacion FNMT } { Borrador IRPF J Tramitacion IRPF ]

ver mas servicios
[ =castetiano ] = Catald ) . Galego ]

Pantalla de Ayuda del Autoservicio

Los clientes del autoservicio pueden requerir una explicaciéon mas detallada acerca de las
diferentes opciones que se le presentan, mas alla del parco rétulo 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.

| i Myonty | [ et || = camid 'I " Galegn ]

Al pulsar el botén de ayuda aparecera la siguiente ventana:

Servicios disponibles

Informacion General

Y pulsando en el item apareceria:
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Informacién General

sobre de los distintos asi como del estado de tramitacién de los
expedientes a nombre de los contribuyentes que se personan.

Emisién y entrega de notificaciones de Gestion Tributaria.

' Volver al mena Obtener Ticket

Se puede incluir la ayuda en los idiomas alternativos.

Cierre del médulo autoservicio

El uso publico de este médulo hace necesario evitar cualquier tipo de manipulacion extrafa,
bloqueando el cierre de la aplicacion (alt+f4 funcionaria correctamente en cualquier pc, pero
en los cajeros no existen las teclas de funcion).

Para poder cerrar la aplicacidon correctamente hay que pulsar 3 veces sobre el logo de la
esquina superior izquierda e introducir el codigo de cierre configurado.

Introduzca el codigo de apagado il
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