Titulo

Manual de Uso y Configuracion Sistema
Debmedia.

Version

Fecha

Departamento

Soporte




1. Descripcion del sistema

2. Perfil de Jefe de compaiiia

2.1. Panel de compaiia.
2.1.1. Usuarios
2.1.2. Sucursales
2.1.3. Perfiles.
2.1.4. Tickets.
2.1.5. Tramites Base.
2.1.6. Grupo de Tramites Bases.
2.1.7. Salas de Espera Base.
2.1.8. Monitoreo de compaiiia
2.1.9. Regiones
2.10 Notificaciones
2.2. Panel de sucursal
2.2.1. Usuarios.
2.2.2. Puestos.
2.2.3. Tramites.
2.2.5. Salas de espera.
2.2.6. Multimedias.
2.2.7. Pantallas.
2.2.8. Kioscos.
2.2.9. Perfiles de puesto.
2.2.10. Sub Tramites.
2.3. Avanzada.
2.3.1. Tareas
2.3.2. Configuraciones.

2.3.3. Configuraciones de compania.

2.4. CRM.
2.4.1. Clientes.
2.4.2. Tipo de clientes.
2.5. Monitoreo.
2.5.1. Monitoreo sucursal.
2.5.2. Monitoreo de kioscos.
2.5.3. Monitoreo salas de espera.
2.5.4. Monitoreo de turnos
2.6. Analitica y datos.
2.6.1. Auditoria.
2.6.2. Reportes.
2.6.3. Estadisticas.
2.6.4. Movimientos.

(o) NS IO ) I - N

13
17
19
20
22
24
25
26
27
28
32
32
34
35
41
44
45
45
47
51
57
57
58
62
62
65
66
67
68
69
69
72
78



2.6.5. Estadisticas de Compaifiia.
2.6.6. Comparacion de estadisticas

3. Perfil de Puesto de atencion
3.1. Configuracion del Box.
3.2. Acciones.
3.3. Informacioén de la llamada actual
3.4. Datos tramites

4. Perfil de recepcion

80
82

84
85
85
89
90

91



1. Descripcion del sistema

La aplicacion debQ es un sistema de gestion de filas que permite organizar centros
destinados a la atencion de clientes.

A continuacioén, se procedera a explicar la configuracion del sistema para adecuarlo
a las diferentes necesidades de cualquier establecimiento asistido por el mismo y
sus subsiguientes sucursales.

2. Perfil de Jefe de compaiiia

El personal que se encuentre habilitado como administrador de compafia, una vez
se ha logueado correctamente, visualizara una pantalla como la mostrada a
continuacion:
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En el panel superior derecho, se observa una barra que facilita la navegacion entre
las diversas modalidades de sistemas y sucursales de la compaiia activa, esto
gracias a la presencia de dos menus desplegables situados junto al nombre del
usuario y el boton de log out.

En el panel izquierdo encontraremos una barra que facilita la ejecuciéon de las
acciones de gestion del sistema, esto a través de las pestafias: Panel de compaiiia,
Panel de sucursal, Avanzada, CRM, Monitoreo y Analitica y datos.



2.1. Panel de compaiia.

Contiene las siguientes opciones: Usuarios, Sucursales, Monitoreo compania,
Perfiles, Tickets, Tramites Base, Grupo de Tramites Base, Salas de Espera Base,
Regiones y Notificaciones.

2.1.1. Usuarios

Muestra una lista de usuarios que han sido registrados en el sistema, tal como se
observa en la siguiente pantalla de ejemplo:
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A Panel de compaiia

USUARIOS

# Email Nombre Sucursal Acciones

0 admin.teranvo@teranvo.com Administrator teranvo

1 admin.maturin@teranvo.com Administrator Maturin maturin

2 j.perez@testa.com José Pérez maturin

3 fgonzalez@testa.com Facundo Gonzélez maturin

4 n.martinez@testa.com Nicolds Ariel Martinez maturin

5 atencion4.maturin@teranvo.com atencion4 maturin

6 recepcion.maturin@teranvo.com Recepcion Maturin maturin

7 monitor. maturin@teranvo.com Monitor Maturin maturin

8 admin.sucmonserrat@teranvo.com Administrator sucmonserrat i

La informacion asociada a cada usuario y su estatus dentro del sistema, es posible
que sea modificada a través de la ejecucion de tres acciones: “Editar”, “Cambiar
contrasena” y “Deshabilitar”.

Al hacer click en la accion de “Editar”, se despliega un cuadro como el siguiente:



Edicién de usuario

Nombre Apellido

José Pérez
Email Sucursal por defecto

j.perez@testa.com maturin v
Sucursales Puestos

maturin - Puesto de atencion -
Perfiles

Puesto de atencion v

Cancelar

El mismo, permitira modificar toda la informacién pertinente sobre la persona ligada
a la cuenta de usuario. Dicha informacién corresponde a: Nombre, Apellido, Email,
Sucursal por defecto, Sucursales para las cuales tiene acceso dicho usuario, y los
puestos fisicos (0 Boxes) que puede ocupar en las sucursales definidas. También es
aqui donde podra definirse el perfil que el usuario ocupa dentro del sistema.

Al seleccionar la opcion de “Cambiar contrasefia” se muestra en pantalla un cuadro
como el siguiente:

Cambiar contrasena local

Contrasefia

Repetir contrasena

Cancelar

En él, es posible modificar la contrasefia de logueo asignada a cada usuario.

Por ultimo, la opcién “Deshabilitar” se encarga de bloquear usuarios registrados
dentro del sistema.

2.1.2. Sucursales

En esta seccion se muestra una lista de todas las sucursales creadas para una
compadia.
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La informacién de cada sucursal puede ser modificada mediante la opcién “Editar”,
la cual muestra en pantalla lo siguiente:

Edicion de sucursal

Ip de servidor de contingencia

http://localhost:9000

Grupo de ActiveDirectory que identifica la sucursal

AD Group Name

Label

centro

Regién

Cancelar




Aqui se puede asignar un grupo de Active Directory.

El sistema debQ facilita accesos de identificacion a través de la integracion por
Active Directory. Dicha opcion se encuentra habilitada tanto para usuarios como
para sucursales, lo que permite que en grandes organizaciones, el logueo de
usuarios se relegue a este tipo de sistemas.

En el campo Label, es posible asignar una etiqueta que funciona como nombre para
una sucursal, el mismo es el que sera mostrado a todos los usuarios que hacen uso
del sistema debQ.

En el campo Region se puede seleccionar la regidn a la que pertenece la sucursal,
para eso debe haberse creado previamente en la vista de “Regiones” del Panel de
compaiia.

2.1.3. Perfiles.

Esta seccidon muestra una lista de los perfiles de usuario creados para el sistema, tal
como se ve en la siguiente pantalla:
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A Panel de compariia

PERFILES

Nombre Acciones

Administrador de compaiiia

Administrador de sucursal

Monitoreo

Puesto de atencion

Recepcionista

El sistema debQ presenta una serie de perfiles default entre los que se encuentran:

e Administrador de compainia: El perfil con mayor jerarquia asignado a un
usuario. Los administradores de compaiia tendran acceso a todas las
pestanas disponibles para gestionar una empresa y/o cualquier sucursal de la
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misma (“Panel de compafia” y “Panel de sucursal”). De igual forma, podra



visualizar diversas herramientas de configuracion y apoyo que le permitan
supervisar de manera rapida y eficaz el estado del negocio y los servicios que
presta (“Avanzada”, “CRM”, “Monitoreo”, “Analitica y datos”). Frecuentemente,
este perfil es asignado a jefes de compania y gerentes generales.

e Administrador de sucursal: Este perfil brinda acceso a las pestanas
designadas para asistir a la gestion de una sucursal (“Panel de sucursal”).
También contara con la visualizacidon de pestafias que contribuyan a la
supervision y gestion de la misma (“Avanzada”, “CRM”, “Monitoreo”, “Analitica
y datos”). Normalmente, este perfil es asignado a jefes de sucursales y
supervisores comerciales.

e Monitoreo: Brinda acceso a las pestanas de apoyo para la supervision del
estado de compafia y la sucursal en que se encuentra. Este perfil suele
asignarse a supervisores de gran jerarquia en el ambiente de uso del
sistema.

e Puesto de atencién: Este perfil es asignado a usuarios ubicados en los
diferentes escritorios o boxes de una sucursal. Su principal funcion sera la de
brindar atencion personalizada a los clientes y registrar los tramites
realizados por los mismos.

e Recepcionista: Este perfil se asigna a determinados usuarios ubicados en
puestos de atencion y brindando herramientas para que los mismos puedan
ocupar el lugar de un tétem o kiosco en determinados casos.

Para crear un nuevo tipo de perfil, se debe hacer click en la accién “Agregar”, la cual
desplegara un cuadro como este:

Perfil

Nombre
Grupo LDAP/AD

Grupo Permisos

Seleccione grupo " Grupo default

En él, se debe colocar un nombre que identifique al nuevo perfil. Sera posible
agregar perfiles asociandose también a un grupo de Active Directory y seleccionar
los grupos u opciones del sistema habilitadas para el perfil creado.



Los permisos corresponden a vistas dentro de la plataforma.

La opcion de cambiar el grupo LDAP/AD se presenta al seleccionar la opcion de
“Editar”. Lo que indica que el perfil podra moverse de forma dinamica a otros grupos
de Active Directory.

2.1.4. Tickets.

Esta pantalla muestra una lista de los diferentes ticket configurados en el sistema:
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Nombre Acciones

Personalizado

Template 1

Template 2

Template 3

Un ticket corresponde a un documento con informacion de un determinado turno y
normalmente puede ser obtenido facilmente en los kioskos o tétems de una
sucursal.

Para agregar uno nuevo, basta con hacer click en “Agregar” y asignar un nombre.

La informacion y estética dentro de ese ticket puede ser customizada con la opcion
de “Editar”.



Editar ticket Personalizado

Propiedades Vista Previa
Template Afiadir elemento Nombre del template

Texto T Personalizado

Elementos del template

Lg @Banco Ciudad

Separador(__)
Turno Al
Turno Al Tramite 1 (Sala de espera 1)

Tramite (Sala de espera)

Elemento seleccionado

Lun, 20 Feb 2013 11:41:23

Fuente

Sistema deb( | debmedia.com

Avrial v
Tamafio Interlineado

10 5 = = B
Sucursales

maturin, sucmonserrat, pruebateran'-.;o. -

La edicidn de un ticket considera agregarle diversos elementos. El sistema debQ
ofrece los siguientes:

Nombre del sistema: Es un elemento por defecto en el ticket. Anexa un
texto que especifica el uso del “Sistema debQ” y su web de contacto.

Texto: Afade al ticket una linea de texto con informacion relevante o
destacable para la empresa. Una seccidn en el area inferior se habilita para
especificar dicho texto. Usualmente puede tratarse de su direcciéon, nimero
de teléfono o pagina web.

Separador (----): Anade al ticket un separador corto para distinguir sus
elementos.

Separador (___): Afnade al ticket un separador largo para distinguir sus
elementos.

Turno A1: Airade al ticket el cédigo al cual corresponde un turno.

A 01: ARade al ticket el cddigo al cual corresponde un turno.

Tramite: Anade al ticket el nombre del tramite a realizar por el cliente.

Sala de espera: Afade al ticket la Sala de espera a la que el cliente debe
dirigirse para esperar su llamado.



Tramite (Sala de espera): Afiade al ticket el nombre del tramite a tratar junto
a la sala de espera especifica para él.

Personas en espera 3: Aiade al ticket el numero de personas que hay en
espera de ser atendidos, previos a su turno.

3 personas en espera: Afiade al ticket el numero de personas que hay en
espera de ser atendidos, previos a su turno.

Tiempo promedio de espera 10 min: Afade al ticket el tiempo de espera
promedio para que su turno sea atendido.

10 min de espera promedio: Aiade al ticket el tiempo de espera promedio
para que su turno sea atendido.

Espera estimada 0 a 20 min: Afade al ticket un rango de tiempo de espera
promedio para que el turno sea atendido.

Logo: Afade al ticket un logo. Una seccidén en el area inferior se habilita
como un menu desplegable donde el usuario podra escoger la imagen de su
preferencia entre los elementos multimedias cargados al sistema.
Usualmente se usa el logo de la compania.

Fecha y hora: Anade al ticket la fecha y la hora en que es solicitado.

Fecha: Aiade al ticket la fecha en que es solicitado.

Hora: Anade al ticket la hora en que es solicitado.

Texto de tramite: Anade al ticket una linea de texto con aclaraciones y/o
requisitos para concretar ciertos tramites, por ejemplo su horario asignado.
Campos adicionales de turno: Aiade al ticket mayor informacion sobre un
el turno que registra.

Caédigo de seguimiento de turno: Afiade al ticket un cédigo que identifica su
turno dentro de todo el sistema.

Numero Secuencial por Sala de Espera: Afade al ticket el numero de
tickets creados con anterioridad a él, para una sala de espera.

Campos adicionales del cliente: Anade al ticket mayor informacion sobre
un cliente que se encuentre almacenada en el sistema.

Nombre completo del cliente: Anade al ticket el nombre completo que
identifica al cliente en el sistema.

Nombre del cliente: Anade al ticket el nombre que identifica al cliente en el
sistema.

Apellido del cliente: Anade al ticket el apellido que identifica al cliente en el
sistema.

Razén social del cliente: Afiade al ticket el nombre por el cual se reconoce
al cliente, cuando este comprende una sociedad o empresa.

DNI del cliente: Ahade al ticket el numero de DNI que identifica al cliente en
el sistema.

CUIT del cliente: Anade al ticket el numero de CUIT que identifica al cliente
en el sistema.



e Teléfono del cliente: Afiade al ticket el numero de teléfono registrado por el
cliente para su contacto.

e Email del cliente: Afade al ticket el correo electrénico registrado por el
cliente para su contacto.

En el area inferior, es posible definir un tipo de fuente para el ticket, junto al tamano
de la misma, el interlineado, efecto de negrita y orientacion del texto.

De igual forma, las sucursales para las cuales estara habilitada la impresién de
dicho ticket, seran seleccionadas en el cuadro de edicion.

2.1.5. Tramites Base.

El sistema debQ permite gestionar diferentes tramites. Cada uno de ellos, se puede
visualizar en esta seccidn de la siguiente manera:
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TRAMITES BASE

# Nombre Salas de espera base Prioridad Acciones

[ Préstamo personal Sector Atencién Personalizada o

1 Retiro de chequeras / Clave CIU Sector Atencién Personalizada 1

Para crear uno nuevo basta con seleccionar la opcién de “Crear nuevo tramite” y se
afadira uno automaticamente a la lista con un nombre por defecto.

Al “Editar” un tramite, se redirige al usuario a una pantalla como esta:
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PROPIEDADES

Nombre D Tiempo de espera Tiempo de atencién

Seguros 202 10;15 | minutos 10:20 | minutos

Sala de espera base default Maximo de turnos por dia Tiempo total Clientes en espera

Sector atencidn persor Y e5 r 20;40  minutos 510

Balancear salas de espera

Encolar desde APl externa

Descripcién de tramite

Encolable Y

SUCURSALES

Sucursal Tramite Acciones

caracas Seguros
edge Seguros
maturin Seguros
nuevo Seguros

sucmonserrat Seguros
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En la misma se podra: definir un nombre para el tramite, asignarlo a una sala de
espera, determinar un numero maximo de cupos por dia para ejecutar dicho tramite,
definir si se desea balancear las salas de espera que lo contengan o si el mismo es
encolable. Cuando un tramite es “Encolable” se genera una fila de los mismos con
un respectivo numero de ticket, los mismos pueden ser llamados y atendidos por un
puesto de atencion.

Por su parte, un tramite “No encolable” puede ser solicitado en el kiosko e imprimir o
no un ticket (segun convenga). Los tramites no encolables no crean filas de turnos.
El sistema debQ no tomara en cuenta el tiempo de espera y de atencién de este tipo
de tramite. Sin embargo, su ingreso quedara grabado en la seccién de Movimientos
de la siguiente manera:



MOVIMIENTOS

Filtros ID Turno  Sucursal  Accidn Tramite Nombre en el puesto
Turno 1 E1 caba INGRESO TramiteNormal
2 E2 caba INGRESO TramiteNormal
Sucursal 3 E3 caba INGRESO TramiteNormal
caba v 1000000004 +0 caba INGRESO NO ENCOLABLE c/ticket
Aelon 1000000005 +0 caba INGRESO NO ENCOLABLE s/ticket
1000000006 +0 caba INGRESO NO ENCOLABLE s/ticket
Tearnie 1000000007 +0 caba INGRESO NO ENCOLABLE siticket

Como se muestra en la imagen los turnos “no encolables” se generan con un ID
diferente al contemplado para turnos encolables, en la accién se describe como
‘Ingreso no encolable” y la numeracion que toma el tramite es distinta (no se
imprime numeracion en el ticket).

El sector derecho superior se pueden definir alertas que tendran en cuenta los
puestos de atencion que buscan mantener los estandares y cumplir los objetivos de
la compafia. Se puede observar que presenta las secciones: Tiempo de espera,
Tiempo de atencion, Tiempo total, Clientes es espera. En cada una de ellas se
visualizan dos valores separados por un punto y coma.

Existe la opcion de activar al tramite para “Encolar desde API externa” con lo cual
pueden encolar tramites a través de un servicio externo. Esta funcionalidad requiere
la configuracion de un servicio adicional, para mas detalles consulte con su asesor
de Debmedia.

Tomando de ejemplo (5;10) minutos. Se considera al cinco (5) como una
advertencia y al diez (10) como un maximo. Un tiempo superior a cinco minutos,
coloca al punto de atencién en la luz amarilla de un semaforo y un tiempo superior a

10 minutos lo focaliza con luz roja.

Finalmente, en el sector inferior de la edicion, se visualizan las sucursales que
ejecutan dicho tramite.

El boton de “Deshabilitar” permite bloquear un tramite registrado en el sistema.

El botén de “Configurar prioridades” despliega un cuadro como este:
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Configurar prioridades

ESTANDAR ENVEJECIMIENTO

Configuracién de prioridades y condiciones de escape para tramites y grupos de tramites. Estos valares
sdlo seran utilizados si el puesto de trabajo utiliza el algoritmo de llamado 'Prioridad por tramite’ o
‘Prioridad por trdmite y cliente’

Nombre Prioridad Préstamo personal

Préstamo personal o

Retiro de chequeras / Clave CIU 1

Condicién de escape

10

20

Cuentas Corrientes 2

Caja de Ahorros

Préstamo Hipotecario

Basicamente, se manejan dos algoritmos de priorizacion dentro del sistema.

El primero es llamado “Estandar” y se encarga de dar atencidn a los tramites en
orden prioritario. Ademas, se permite afadir ciertas condiciones de escape para
facilitar la dinamica de las salas. Las condiciones de escape se especifican por
cantidad de turnos y tiempo en espera.

El segundo algoritmo es llamado “Envejecimiento” y permite prestar atencion de
tramites utilizando un multiplicador de tiempo de espera, el cual, al incrementarse,
reduce proporcionalmente el tiempo de espera de los clientes.

Cabe senalar que el algoritmo de “Envejecimiento” toma en cuenta las condiciones
de escape especificadas para el algoritmo “Estandar”.



jmuebmedia xl+ BE

€ 2 C @ Notsecure | debqgclients.debmedia.com Q 1 0 :

Configurar prioridades

ESTANDAR  ENVEJECIMIENTO

Configuracion del multiplicador de tiempo de espera para tramites y grupos de tramites. Este valor sdlo
sera utilizado si el puesto de trabajo utiliza alguno de los 3 algoritmos de llamado por envejecimiento

Nembre Multiplicador Préstamo personal
Multiplicador de

Préstamo personal 4 envejecimiento

Retiro de chequeras / Clave CIU 25

Cuentas Corrientes 25

Caja de Aharros

Préstamo Hipotecario

Es recomendable, a la hora de determinar la priorizacion de tramites, inclinarse por
el segundo de ellos, pues nos permite contemplar una sala de espera mas
balanceada.

2.1.6. Grupo de Tramites Bases.

En esta seccion es posible visualizar una lista de grupo que contengan ciertos tipos
de tramites base determinados por el usuario.

/ Debmedia A TR
< C | @ seguro | https://debqclients.debmedia.com o Q *I H
Sistema debQ @ Maturin v Administrator | gy | g oyt

uuuuuuu

Configurar prioridades

* Nombre Alertade clientesenespera  Alerta de tiempo de espera Acciones




Para crear uno, se debe hacer click en “Agregar”. Al hacerlo, se desplegara un
cuadro como este:

Editar grupo de tramites

1D

Tipo

Sucursal

Nombre

Tipo de grupo
Normal

Tramites
Nene Selected

Alerta de clientes en espera
15;30

Alerta de tiempo de espera [min]
15;30

Tiempo de atencicn (alerta) [min]
15;30

Tiempo total (alerta) [min]

30;60

En el cuadro se le asignara un nombre al grupo y se escogeran los tramites que lo
integran. Ademas de que se pueden especificar nuevas condiciones de alerta
especificas para todo el grupo.

Los grupos de tramites pueden ser:

e Grupo Normal: Contiene varios tramites agrupados para simplificar la
parametria del sistema.

e Grupo Pre Tramite: Se utiliza para generar una pequena fila. Por ejemplo,
una pequena fila frente a Caja que espera ser llamada.

e Grupo de Llamado Directo: Permite que dentro de los tramites
pertenecientes al grupo, los puestos de atencién que tengan habilitado el
botdn, llamen espontdneamente a clientes que no han pasado por el kiosco o
totem.



e Grupo de Desborde: Permite generar un grupo cuyos tramites puedan ser
atendidos por un perfil de puesto de desborde, cuando el perfil principal de
llamado no tenga puestos disponibles.

2.1.7. Salas de Espera Base.

Esta pestafia muestra un listado de todas las salas de espera con las cuales cuenta
una sucursal. Tal como se ve en la siguiente imagen:
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# Nombre Acciones

b Sector Atencion Personalizada

2 Sector MYPE

3 SectorCajas

Al hacer click en “Crear sala de espera”, la misma se creara automaticamente.

Al seleccionar “Editar” se muestra un cuadro como este:



Editar sala de espera

D
14
Nombre

Sector Atencion Personalizada

Sucursal

maturin
pruebateranvo
succaballito
sucmonserrat

suconce

Sala de espera

Sector Atencidn Personalizada

Sector Atencién Personalizada

Sector Atencidn Personalizada

Sector Atencién Personalizada

Sector Atencidn Personalizada

Acciones

)

ofofolofe

o

En el cual es posible modificar el nombre de la sala de espera y elegir qué
sucursales la contienen.

Para hacer uso de cualquier nueva sala de espera, sera preciso ir al menu de
tramites y editar la sala de espera que hospeda cada tramite.

2.1.8. Monitoreo de compaiiia
Esta seccion permite visualizar en detalle el estado actual de la compafia. De igual

forma, una vez el usuario administrador ingresa al sistema es redirigido a esta
seccidon, mostrando una pantalla similar a esta:
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0/76
Nivel de

TWs Online iy
servicio

Puestos online

0
Turnos en
atencion

Promedio de
atencion

Promedio de
espera

Detalle tipos de cliente
10 ¥

Tipo de cliente Turnos en espera Turnos en atencion

Unassociated client 31 o

Detalle sucursales

10 ¥

Sucursales Promedio de espera Turnos en espera Turnos en atencién Nivel de servicio

maturin 31 0

En ella se muestra informacién relevante sobre el estado de la compania.

La informacion se puede mostrar respecto a la ultima hora o en lo que va del dia. De
igual forma, la informacion se encuentra dividida en dos secciones: superior e
inferior.

En la seccidn superior se encuentran los siguientes parametros:

e Puestos Online: Muestra la cantidad de puestos activos sobre la cantidad
de puestos configurados para la sucursal activa.

e Tvs Online: Indica la cantidad de pantallas activas en una sucursal sobre el
total de las que posee configuradas en el sistema.

e Kioscos Online: Un kiosko o tétems corresponde al lugar donde cada cliente
se dirige para solicitar un turno de atencion. Este parametro, muestra la
cantidad de kioscos o tétems activos en la sucursal sobre el total de los que
posee configurados en el sistema.

e Nivel de servicio: El porcentaje de nivel de servicio se establece por medio
de una relacién mayor o menor que un parametro determinado. Suponiendo
que dicho parametro sea 15 minutos, el porcentaje de nivel de servicio se




calculara con el total de turnos finalizados con espera menor a 15 minutos
sobre la cantidad de ingresos total de la sucursal.

e Promedio de espera: Muestra el promedio de tiempo de espera general de
la sucursal.

e Promedio de atencion: Muestra el promedio de tiempo de atencion general
de la sucursal.

e Turnos en espera: Muestra la cantidad de turnos que estan esperando ser
atendidos.

e Turnos en atencion: Muestra la cantidad de turnos que se estan atendiendo
en el momento actual.

La seccidon llamada “Detalle tipos de cliente” muestra una lista de las diferentes
clasificaciones que se le dan a los clientes junto a informacion de la cantidad de
“Turnos en espera” y “Turnos en atencion” qué hay de cada uno.

La seccion inferior llamada “Detalle sucursales” muestra una lista de las sucursales

asociadas junto a informacién general de: Promedio de espera, Turnos en espera,
Turnos en atencién y Nivel de servicio.

2.1.9. Regiones

En este apartado es posible visualizar las distintas locaciones a las que pueden
asignarse una o varias sucursales.
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Al hacer click en “Nueva” sera posible crear una nueva locacién, asignandole un
nombre.
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2.10 Notificaciones

Permite crear una notificacién por cantidad de puestos online de un perfil de puesto
en particular, para una sucursal dada. Al dar clic en el boton “Nuevo” se muestra la
siguiente ventana:

Nueva Notificacion

Entidad Parametro
Tramite de compaitia
Mombre Valor
|
Hora inicio Heora fin
| 0 [(HH:MBM)} 18 0 (HH:MM)
Perfiles Método de notificacidén
Administrador de comparia Envio de e-mai
Tamites de compania
Préstamo personal v

Los campos que se muestran son:

e Entidad: Se selecciona la entidad que se desea asociar a la notificacion.
Dichas entidades comprenden:
- Tramite de compafiia: Permite seleccionar un tramite base especifico
para la notificacion.
- Lista de tramites de compafia: Permite seleccionar mas de un tramite
base para la notificacién.
- Sala de espera de compaiia: Activa notificaciones para evaluar una
sala de espera base especifica.
- Pantallas: Permite asociar una notificacion a una o mas pantallas de
una determinada sucursal.
- Listas de kioscos: Permite asociar una notificacion a una o mas
terminales/totem de una determinada sucursal.



- Perfil de puestos: Permite asociar una notificacion a un perfil de puesto
de una sucursal.

e Parametro: El parametro define el factor evaluador de la entidad. Estos
pueden ser:

- Tiempo de espera: Considera la cantidad de tiempo en espera como
metodo de activacion de la notificacion. Parametro asociado a las
entidades “Tramite de compafiia”, “Lista de tramites de compania” y
“Sala de espera de compania”.

- Cantidad Online: Considera la cantidad de elementos activos como
método de activacién de la notificacidn. Parametro asociado a las
entidades “Pantallas” y “Perfil de puestos”.

- Bajo flujo de impresion: Verifica si hace X minutos no se encola un
turno en alguno de los kioskos, siendo X el valor configurado.
Parametro asociado a la entidad “Lista de kiosco”.

e Nombre: Se debe escribir el el nombre o titulo que identifica a una alerta.

e Valor: Se especifica la cantidad de entidades que activan la alerta. Esta debe
especificarse segun el parametro seleccionado. Por ejemplo cuando haya
menos puestos online de los configurados en el campo "Valor", se activara la
notificacion debido a que su parametro es “Cantidad Online”.

e Hora inicio: Sefala la hora de inicio de monitoreo de cantidad de puestos
online.

e Hora fin: La hora de fin de monitoreo de cantidad de puestos online.

e Perfiles: Senala el tipo de perfil que contiene los usuarios a los que se le
enviara el correo de alerta.

e Método de Notificacion: Define el medio receptor de la notificaciéon. Puede
ser:

- Envio de email: Redirige las notificaciones hacia los correos
electronicos de los usuarios con el Perfil definido para la notificacion.

- Alerta de terminal: Redirige las notificaciones hacia una terminal
especificada para la notificacion.

Para que esta funcionalidad funcione correctamente, ademas se debe activar las
“Notificaciones por email” en la seccion Configuraciones de la vista Avanzada.

2.2. Panel de sucursal

El panel de sucursal resulta admisible desde el perfil de administrador de compaiiia,
el mismo podra seleccionar la sucursal a visualizar a través del menu desplegable
en la barra superior de la pantalla mostrada a continuacion:
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# Email del usuario Nombre

0 admin.maturin@teranvo.com Administrator Maturin

1 f.gonzalez@testa.com Facundo Gonzalez

2 n.martinez@testa.com Nicolds Ariel Martinez

Los usuarios designados como jefes y/o administradores de sucursal, podran
visualizar de igual forma el Panel de sucursal al loguearse en el sistema, mas no se
admitira su acceso a otras sucursales.

En esta seccion, se encuentran nueve pestanas: Usuarios, Puestos, Tramites,
Grupo de tramites, Salas de espera, Multimedias, Pantallas, Kioscos, Perfiles de
puesto. Adicionalmente puede existir una pestafia adicional denominada “Sub
Tramites”, que se activa a peticidon del cliente de acuerdo a sus necesidades.

2.2.1. Usuarios.

En esta pestafna se muestra el listado de usuarios especificos admitidos en la
sucursal activa.
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# Email del usuario

0 admin maturin@teranvo.com

1 fgonzalez@testacom

2 n.martinez@testa.com

3 atencion4maturin@teranvo.com
4 recepcion.maturin@teranvo.com
5 perez@testa.com

6 monitor.maturin@teranvo.com
7 atenciong.maturin@teranvo.com
g atencionS.maturin@teranvo.com
9 atencion10.maturin@teranvo com

Nombre

Administrator Maturin

Facundo Gonzalez

Nicolas Ariel Martinez

atenciond maturin

Recepcion Maturin

José pérez

Monitor Maturin

atencion6 maturin

atencion3 maturin

atencion10 maturin

SistemadebQ v @ Maturin v

Acciones

o Q Kk

Administrator
Teranvo

@ Logout

La informacién de cada usuario puede ser modificada seleccionando “Editar”,
también es posible cambiar sus contrasefas e inhabilitar usuarios, de la misma
manera que en el Panel de compaiia.

2.2.2. Puestos.

Esta pantalla muestra una lista de cada uno de los puestos fisicos (boxes) de
atencion existentes en la sucursal. De igual forma, es posible visualizar relaciones
que guardan cada uno con otros elementos del sistema.
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# Nombre

] Puesto de atencion
1 Caja1

2 MYPE

3 Supervisor comercial
4 Box 05

5 Box 06

6 Box 07

7 Box 08

8 Box 09

9 Box 10

Nombre en pantalla

Pl

a

MYPE

sc

Box 05

Box 06

Box 07

Box 08

Box 09

Box 10

sala de espera

Sector Atencion
Personalizada

Sector Cajas

Sector MYPE

Sector Atencion
Personalizada

Sector Atencion
Personalizada

Sector Atencién
Personalizada

Sector Atencion
Personalizada

Sector Atencion
Personalizada

Sector Atencion
Personalizada

Sector Atencion
Personalizada

Inactividad

10min

10min

10min

10min

10min

10min

10min

10min

10min

10min

Perfil

Profile 1

Profile 1

Profile 1

profile 1

Profile 1

Profile 1

Profile 1

Profile 1

profile 1

Profile 1

63 5
o Q K
(3)  sistemadebq @ Maturin~ AQMINSITALOr gy L og out

Teranvo

Acciones




Nuevos puestos de forma automatica pueden ser afadidos seleccionando
“Agregar”. Para modificar la informacion de un puesto, se procede haciendo click en
“Editar”. El sistema mostrara al usuario a una pestafia como esta:
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Sistema debQ @ Maturin

< Vobver

PROPIEDADES

D Ubicacién
sector Ater
Nombre Salas de espera atendibles
Puesto de atencién Sector Atencidn Personalizada, Sector MYPE, Sector Cajas

Nombre en pantalla Perfil de Puesto

P
Profil

Esta pestafa permite cambiar dinamicamente el rol y los tramites que se realizan en
ese escritorio. Aqui, es posible asignar un nombre al puesto al igual que un nombre
con el que dicho puesto sera mostrado en las pantallas. También se podra escoger
las diversas salas de espera atendibles, |la sala de espera donde se encuentra y el
perfil que lo ocupa. El perfil define la clase de tramites y servicios que el puesto
puede brindar a los clientes que atiende.

2.2.3. Tramites.

Esta pestafia muestra un listado de tramites creados y heredados del panel de
compaiia. También afade la posibilidad de agregar tramites a nivel de sucursal y
unicamente disponibles para la sucursal activa.
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De igual manera, mantiene las opciones de “Editar’. En esta ocasién permitiendo

Nombre

Préstamo personal

Retiro de chequeras / Clave CIU

Cuentas Corrientes

Caja de Ahorros

Préstamo Hipotecario

Tarjetas de Crédito

Desconocimiento de consumo

Inversiones

Alquilar se puede

Seguros

sala de espera

Sector Atencion Personalizada

Sector Atencion Personalizada

Sector Atencion Personalizada

Sector Atencion Personalizada

Sector Atencion Personalizada

Sector Atencién Personalizada

Sector Atencién Personalizada

Sector Atencién Personalizada

Sector Atencién Personalizada

Sector Atencion Personalizada

Sistema debQ

Prioridad Tipo

0 Compaiiia
1 Compaiiia
5 Compaiiia
<] Compaiiia
4 Compaiiia
5 Compaiiia
6 Compafiia
7 Compafiia
8 Compafiia
) Compaiiia

Q@ Maturin ~

Configurar prioridades

Acciones

QOAGAAAAN
gaaanaangl

Administrator
Teranvo

@ Logout

asignar sub tramites, determinar si es encolable y definir una numeracion.
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PROPIE 5

Nombre

Préstamo personal

Sala de espera por defecto

Sector atencion persor ¥
Tipo
Compaiiia
Balancear salas de espera
Encolar desde APl externa
Subtramites
Mada seleccionado =

Descripcion de tramite

Encolable x

Numeracién

Al-AD99

[1+]

1645

Maximo de turnos por dia

¥ ¥ SUCIIOSerTar ¥

Tiempo de espera

510 minutos
Tiempo total
20;40 | minutos

a « 0 @O

rcog T
Teranva 5

Tiempo de atencidn

10;20 | minutos

Clientes en espera

5,10




Los “Sub Tramites” pueden ser creados en la pestana con el mismo nombre. Los
mismos se asignan en la edicion de tramites de sucursal y normalmente se usan
para designar las diversas variaciones de un tramite.

Segun lo especificado en el Panel de compafia, el Panel de sucursal muestra la
correspondiente “Descripcion del tramite” que senala si el mismo es “Encolable” o
“No encolable”. Esta opcidn no es editable.

Por ultimo, en lo referente a edicién de tramites, se incluye la “Numeracién”.
Normalmente, a los tramites se les asigna una numeracion por defecto, sin embargo
es posible modificarla haciendo click en “Editar”. Al hacerlo, se despliega una
ventana como esta:

Numeraciones

Mumeracién

Alli se puede seleccionar una numeracion de las diferentes listas creadas por
defecto. El boton de “Crear numeracién” permite elaborar una personalizada, al
hacer click sobre él, se despliega una ventana como esta:

Numeraciones

A000-X955

¢ Compartida

En el primer cuadro determina el orden de la numeracion, es decir, la cantidad de
letras que incluira y su rango de turnos. El segundo cuadro, especifica la letra
correspondiente a la numeracion. Los dos cuadros inferiores, senalan el primer y
ultimo digito de la numeracion, es decir, ddnde comienza y donde termina de contar,
antes de repetir un ciclo.



Asignar la caracteristica “Compartida” a una numeracion, permite que uno o mas
tramites, posean una secuencia de fila aunque sean atendidos por distintos puestos.

Volviendo a la lista principal, se observan también los botones de “Deshabilitar” y
“Configurar prioridades”, que funcionan siguiendo los mismo principios que en el
Panel de Compaiiia.

La opcidon de “Encolar turno” permite verificar el correcto funcionamiento del sistema
de turnos del sistema, su uso es solo recomendable para casos de pruebas.

La opcion de “Reiniciar Tramites” permite retornar el contador de turnos y tramites
asignados a cero. Es importante no tocar este boton durante la atencion de la
sucursal puesto que los tramites encolados seran cerrados.

2.2.4. Grupo de Tramites.

Esta seccion funciona de la misma manera que la pestafia “Grupo de Tramites
Base” en el Panel de compafiia, mostrando los Grupos de Tramites configurados
por la companiia y permitiendo crear nuevos para una sucursal.
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2.2.5. Salas de espera.

Esta seccion funciona de la misma manera que la pestafia “Salas de espera” en el

Panel de compaiiia, mostrando las salas de espera configuradas por la compafiia y
permitiendo crear nueva para una sucursal.
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# Nombre

Tipo Acciones

tor Atencion Personalizada

Sector Cajas

2.2.6. Multimedias.

En esta pestafa es posible crear carpetas que contengan diversos archivos que se
deseen usar dentro del sistema.
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Nombre

415 teranvo e Avel

Los archivos multimedia pueden ser imagenes en formato .jpg o .png, videos en
.mp4, etcétera.

Al seleccionar “Ver archivos”, se visualizara la lista de elementos que cada carpeta
contiene y los cuales podran ser descargados haciendo click en “Descargar”.
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video corto 6 para whatsapp.mp4
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2.2.7. Pantallas.

Una sucursal puede poseer uno o mas monitores dependiendo de su capacidad y
tamano. Dentro del sistema, los mismos son reconocidos como Pantallas, la lista
completa de ellos son mostrados en una pestafia como esta:
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# Player ID Nombre Turnero URL Acciones

0 241 Pantalla 1

1 242 Pantalla 2

2 243 Pantallaz

Al seleccionar “Editar” sera posible modificar algunos de los elementos relacionados
a la gestion de los monitores y se desplegara un cuadro como este:



Editar pantalla

Atender pre tramite.
Tramites mostrados

Préstamo personal, Retiro de chequeras/ Clave ClU «

Turnero en URL
“Habilitado

http://debgclients.debmedi = €2 Regenerar

Edicion de publicidad

Player Default(3)

Canal de contingencia

Nada seleccionado

En él, se podra indicar los tramites que se muestran en la pantalla, el estilo de
publicidad a utilizar y si posee algun canal de contingencia para mostrar.

El contenido de las pantallas también puede limpiarse con el botén indicado como
tal.

2.2.8. Kioscos.

En esta pestafia son visibles todos los kioscos supervisados por la sucursal, tal
como se ve en la siguiente pantalla:
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# Nombre Player ID Acciones

1 Kiosco 1 244

A clickear el boton “Editar” podremos observar que se despliega un cuadro con los
tramites asociados a dicho kiosko. De igual forma es posible que cada uno se vea
acompanado de un texto que posteriormente sera impreso en el ticket junto al
tramite seleccionado.
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Editar kiosco

Tramites
¥ Préstamo personal
¥ Retira de chequeras / Clave CIU
entas Corrientes
aja de Ahrros

réstama Hipatecaria

Template



En el parte inferior de dicho cuadro, también es posible seleccionar ciertos
elementos de personalizacion del kiosco, indicando el tipo de ticket que se imprime
en él, los dispositivos electronicos conectados a él, configuraciones de pantalla para
mostrar durante su estado de inactividad o en caso de que se presente un error,
opcion de rotacién para los tickets impresos y un canal de contingencia para el
monitor del kiosco.
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Pago de Impuestos y Servicios
Otros Caja
BCRA Caja
Oficios/Recupero
Consejo Profesional
Pago de formularios varios
Caja de ahorros

Deposito en cuenta corriente

Template

TeranvoBank1

Dispositivos conectados

Impresora Lector de tarjeta Sensor de papel Lector de codigo de barras
Lector de huella Lector de huella externo Sensor Facial
Configuraciones de pantallas

# Mostrar pantalla de espera ® Mostrar pantalla de error

Configuracién de impresidn

Rotar impresién de ticket

Canal de contingencia

Mada seleccionado

Con la opcion de “Editar publicidad” serd posible modificar el monitor del
kiosco/totem, es decir, la pantalla de interaccion con el cliente. Normalmente, dicha
pantalla contiene botones, la fecha, la hora y un logo. Una previsualizacién de la
misma, puede encontrarse en el lado izquierdo del monitor, para ello solo hace falta
activar la opcion clickeando en la diapositiva deseada. Nuevas diapositivas pueden
ser anadidas con la opcién de “Agregar”.
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Configuracion de botones
o Nombre
tela Caja
wista previa g
Descripcion -
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Retiro de Tar...
Accion
ARBOL PRINCIPAL V3 @ T re e g o
Cambio de diapositiva r
& Proxima Slide
CAJAVI v
vista previa
Agregar | Editar |
Boton Horario |

En la lado derecho del monitor, podemos observar las opciones que nos permiten
customizar la pantalla del tétem.

Lo mas comun es que en pantalla se muestre una botonera. En la seccion de
Configuracion de botones es donde se determina la accidén asociada a cada uno y/o
los tramites que se ven ligados a ellos.

Configuracion de botones
MNombre

Caja

Caja

Descripcion
Atencion Co...

Tramites de caja
Retiro de Ta...

Accion
Oficial de E...

Cambio de diapositiva

Proxima Slide
CAJA Y3

Agregar Editar
' Boton Horario




Tomando por ejemplo la imagen anterior, se observa que el boton “Caja” tiene
asignado un nombre y una descripcion a gusto del usuario. La accion que ejecuta es
un cambio de diapositiva que redirigira al cliente a otra diapositiva, la cual se
determina en la opcién “Proxima Slide”.

Si el usuario desea igualmente editar dicha diapositiva basta hacer click en la

diapositiva indicada y se mostrara su menu de edicion correspondiente.
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Redireccion de error

CAAV3 iof
Desactivado
Autocontinuar de slide
@
Configuracion de botones
i Nombre
Cobro Jubilados
OFICIAL DE EMPRESA V3 w Descripcion
g Acclon

TURNO WEB PACTADO V3 w Proxima Slide

INGRESO DOCUMENTO

e Editar “Eliminar
oran Horario [

La diapositiva en esta ocasion posee una botonera asociada a tramites, los cuales
pueden ser especificados en una nueva opcién “Tramite” y que se despliega una
vez que se especifica como accion del boton.

Configuracion de botones

Nombre
Cobro Jubilados

Descripcio
scripcion Cobro Jubila...

Depdsito en...

Accion
Deposito en...

Seleccionar tramite y finalizar
Extraccion

Tramite
Cobro de C...

Compra - Ve...

Proxima Slide

INGRESD DOCUMENTOD

Agregar Editar
Boton Horaria




Las acciones que involucran tramites pueden ser:

e Seleccionar tramite y finalizar: Permite al cliente seleccionar un turno
unicamente para atender el tramite indicado.

e Seleccionar tramite y continuar: Permite al cliente seleccionar un turno
para atender el tramite indicado y posteriormente mostrar alguna informacién
o detalle de su gestion al cliente.

Se tiene también la posibilidad de agregar nuevos botones, editar un horario en el
que se desee que los mismos aparezcan o eliminarlos.

La opcién de “Editar” en el lado superior izquierdo del monitor despliega el siguiente
cuadro:

Editar Diapositiva

Mombre

CAIAVI

Publicidad

Redirecccion Automatica

Activado v

Tiempo(Seg)

Proxima Slide

INGRESD DOCUMENTO v

Donde se permite definir ciertos elementos de una diapositiva, como por ejemplo, el
nombre.

En la opcion “Editar Contenido” sera posible modificar otros elementos de la
pantalla: el color, la altura de las letras, la fuente, asi como tambien el carrusel de
texto o agregar nuevos mensajes. El sistema permite también la edicion de todos
estos elementos utilizando el estilo CSS.



2.2.9. Perfiles de puesto.

Aqui se tienen los diferentes perfiles de puesto que determinan la funcién de cada
uno de los escritorios de la sucursal.
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# Panel de com

Q@ Panel de sucursal

# Nombre Acciones

255 CAJERO

277 VENDEDOR

278 POSTVENTA i

279 GERENTE inar
280 TESORERO tar

281 VENTA r

Al clickear “Agregar” los mismos son creados automaticamente.

Al seleccionar “Editar” se despliega una pantalla como esta:



PROPIEDADES

Campos Adicionales

Cambio de estado a ausente [min]

10

Minimo tiempo para finalizar la atencidn [seg]

Posibles estados del puesto

Almuerzo, Ausente, Conectado, Desconectado bt
Derivacién a usuario especifico
# Notificar nuevo turno

Duracion fija de notificaciones

&

Mensaje de derivacidn

<

Mensaje de finalizacién

CONFIGURACIONES

Tréamites y grupos de trémites

Retiro de Tarjetas, Cobro Jubilados, -
Tipos de cliente

Clientes Banco G
Tipos de cliente huérfanos

No cliente -
Atender tipo de cliente por escape

No cliente -

Tramites de derivacién

Prestamo Personal, Retiro de Chequeras, -

Botones habilitados
Liamar, Derivar, Finalizar, No se presentd, -
Liamado directo
Imprimir ticket en el puesto

Atender pre tramite.

Algoritmo de llamado
Envejecimiento por trémite y elienta
Liamade automatico

¢ Habilitar escape por tiempo

Tiempo de escape

minutos

Propiedades

Tipo de alerta

Mool
Por tramite v

En ella se pueden observar tres paneles:

“Propiedades”: sera posible escoger el nombre que identifica al perfil,
cuanto tiempo tarda en tornarse ausente, designar un tiempo de atencién y
los posibles estados del puesto. De igual forma, se pueden activar la
derivacion de usuarios, notificaciones de turno cuando estos son asignados,
envio de mensajes en conjunto con la derivacion y mensajes de observacion
al finalizar un turno.

“Configuraciones”: sera posible determinar los tramites o grupos de
tramites que el perfil puede atender, los tipos de cliente que puede llamar, los
tramites que tiene habilitados para derivar.

(Nueva Funcionalidad) Es posible seleccionar una serie de tipos de clientes
“huérfanos” que son los que podran ser llamados por el puesto de atencion
cuando no haya ningun otro perfil conectado en la sala de espera que atienda
dicho tipo de cliente. Esta funcionalidad es activada por los medios del
soporte de Debmedia.

Se pueden seleccionar los botones que el puesto tiene disponible en su panel
de control, los cuales pueden ser:

e Llamar: Permite llamar al turno, seleccionando de los encolados
disponibles (si se selecciona ademas “Elegir turno”) o creando un
nuevo turno desde el puesto de atencion, siempre y cuando haya sido
creado y asignado al perfil un grupo de tramite de Llamado directo.



e Derivar: Deriva el turno a otra fila de atencién.

e Finalizar: Finaliza la atencion actual.

e No se presenté: Finaliza la atencion marcando al turno como “No se
presento”.

e Volver a llamar: Vuelve a llamar al turno

e Cancelar: Cancela el llamado del turno y vuelve a la fila de encolados
con su misma prioridad.

e Cancelar derivacion: Cancela la ultima derivacion realizada.

e Buscar turno: Permite buscar un turno de entre los encolados en el
puesto de atencion.

e Elegir turno: Permite elegir un turno de los encolados, para realizar el
llamado.

Colocar al final: Coloca el turno llamado al final de la fila de espera.
Llamar al siguiente: Habilita la opcion de que la plataforma decida el
turno que debe llamarse en base a las prioridades configuradas.

e Derivar con prioridad: Deriva y hace que el turno sea prioritario en la
fila a la que fue asignada.

e Buscar ausente: Marca un turno como ausente para que se
mantenga abierto y solo pueda ser llamado si es buscado desde el
puesto de atencion.

e Desdoblar: Permite derivar el turno sin finalizar la atencién en el
puesto actual.

Si fue activado para la sucursal aparece también la opcién de Tipificar turno.

En este panel también es posible tildar el llamado directo, para lo cual se
necesita tener activo un grupo de llamado directo en la pestafia “Grupo de
Tramites”. También se habilita la impresion de tickets en el puesto, para la
cual se tendra que designar el template del mismo. Dicha habilitacién agrega
un icono especial al perfil de puesto que al ser clickeado permite que el
mismo imprima tickets sin necesidad que el cliente pase por el kiosco.
Finalmente, se sefala si el puesto esta autorizado para atender pre tramites.

También se dispone de la seccidn tipo de alerta, la cual permite designar por
medio de qué elementos se visualizara el semaforo de alertas del puesto de
atencion. Se dispone de dos opciones:

e Por tramite: El semaforo es independiente para cada tipo de tramite.

e Totalizado: El semaforo engloba las alertas para todos los tipos de
tramite, teniendo en cuenta los tramites atendibles por el puesto de
atencion. Para tiempos de espera y totales se promedian y luego se
compara con el valor configurado.



e “Llamado del turno”: sera posible definir el algoritmo de llamado que
utilizara el puesto y si dichos llamados se ejecutaran de manera manual o
automatica. En este caso se tienen: (a) Orden de llegada: Permite al
ejecutivo decidir manualmente entre los diferentes tramites y filas que
atiende; (b) Prioridad por tramite, Prioridad por cliente y Prioridad por tramite
y cliente: Tiene como base el algoritmo estandar que permite al ejecutivo
llamar automaticamente a los turnos con mayor prioridad, garantizando que
siempre se atendera el turno con mayor prioridad, salvo que otros escapen al
cumplir las condiciones configuradas; (c) Envejecimiento por tramite,
Envejecimiento por cliente y Envejecimiento por tramite y cliente: Tiene como
base el algoritmo de envejecimiento que afiade un multiplicador a los tramites
o clientes designados. Al tratarse de una combinacion de ambos, el resultado
sera un factor cruzado de ambos multiplicadores. Por ejemplo, ante un
tramite y un cliente con prioridad dos (2), el nuevo multiplicador ser de cuatro

(4).

2.2.10. Sub Tramites.

La ventana de sub tramites permite visualizar una lista de tramites complementarios
de cualquier otro tramites base registrado para la compania o sucursal. AL hacer
click en ella, se visualizara una pestafia como esta:
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istema debQ » @ Sucmonserrat v @ Logout

# Nombre Acciones

1 Subtramite 1

2 subtramite 2

a Subtramite 3

Al hacer click en “Agregar” se desplegara un cuadro como este:



Agregar subtramite

Alli podra crearse el tramite y asignarle un nombre. Dicho nombre, podra ser
modificado dando click en “Editar”.

Para enlazar cualquier sub tramite,se debe ir a la seccion de Tramites y seleccionar
“Editar” el tramite deseado. Se observa que entre las opciones de modificacion, se
encuentra una casilla que permite seleccionar sub tramites ligados.

/&2 Debmedia x

& C | & seguro | https://debqclients.debmedia.com

m media

Q  Panel de sucursal

2.3. Avanzada.

PROPIEDADES

Nombre

Caja de Ahorros

sala de espera por defecto
Sector Atencion Personalizada
Tipo
Compaiiia

Balancear salas de espera

[ Buscar
Subtramite 1

Subtramite 2

Subtramite 3

D

1119

Maximo de turnos por dia

Administrator
Sistema debQ ~ @ Sucmonserrat v - [ Logout
;;;;;;

Tiempo de espera

510 | minutos 1020 minutos.

Tiempo total Clientes en espera

20:40  minutos 510

Esta seccion permite realizar diversas configuraciones dentro del sistema debQ. En
ella se encuentran las pestafas: Tareas, Configuraciones y Configuraciones de

compaiia.

2.3.1. Tareas

Al hacer click en esta pestafa, se muestra una pantalla como esta:
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Administrator

(i) sistemadebQ @ Maturin v (@ Log out

Avanzada
Proxima ejecucion Periodo[min] Estado Compaiia Acciones
1 Reinicio de filas 2018-10-10 22:00:00 1440 >
2 Reinicio automatico 2018-10-11 10:00:44 1440 >
3 Alerta de fila 2018-10-10 13:46:34 1 >
4 Notificaciones por mail ~ 2018-10-10 13:46:42 1 »>

Alli, se muestra una lista de tareas especificas de ejecucion continua para la
compania. Una tarea puede ser creada a través del botén “Agregar”. Al hacerlo, se
desplegara un cuadro como este:

Agregar nueva tarea

Nombre Tipo de tarea
ese el nombre de la tarea Resetear Filas ¥
Tramites Hora
ITodos | \one selected - 23 ;| o (HH:MM)

Cerrar Guardar

Crear una tarea implica asignarle un nombre, seleccionar los tramites a los que se
aplica y definir una hora para su ejecucion. Los tipos de tarea pueden ser: Resetear
filas, Llenado de Pre Fila y Notificaciones por mail.

Las tareas listadas pueden detener su ejecucidn haciendo click en “Parar’ y
reactivarse en con la opcion “Correr” habilitada una vez la anterior en seleccionada.
Para modificar una tarea se debe hacer click en “Editar”. Aquellas tareas que se
incluyan por defecto en el sistema, s6lo podran renombrarse, pero para otras se
desplegara un cuadro como este:



Editar tarea

Nombre

Alerta de fila

Tipo Monitoreo
Por Fila X Préstamo personal, -
Evento

Cantidad maxima en espera, Maximo tiempo de espera, Maximo tiempo de atencion, -
Email
jlagos@teranvo.com X | Agregar mail

Perfiles

administrator -

Cerrar Guardar

En dicho cuadro se podra renombrar la tarea, asignar un a que tipo de elemento se
aplica la tarea (“Fila” o “Kiosko”), seleccionar los tramites que monitorea y a los
cuales se aplica la tarea, escoger ante qué tipo de eventos se activa, el email que
recibira noticias de la tarea y el perfil de usuario que aplica.

2.3.2. Configuraciones.

Esta pestaina contiene configuraciones que le aplica unicamente a la sucursal que
se haya seleccionado en el selector de la parte superior. Al seleccionar esta
pestafa, el sistema muestra una pantalla como esta:
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Avanzada
Ruta del Conector Tiempo maximo admisible de estadisticas

~ Notificaciones por mail [min]

. 300
Direccion de mail de emisor
Web Service Timeout [sec]
10 Maximo de turnos por cliente y tramite

0
Puerto del servidor de mail
Servicio externo al finalizar turno
587 Comportamiento de los turnos en pantalla
Ruta del servicio externo al finalizar turno En orden de llamado
URL de servidor de mail

Crear y editar clientes en puestos de
Servicio externo al encolar turno atencién
Contrasefia del servidor de mail
Ruta del servicio externo Validar customer asociado a turno
antes de finalizacion

Seguridad de pantallas activas
Tipo de sincronismo

Citas por servidor externo Asincrénico

En “Configuraciones” se podran activar o desactivar determinados elementos.

e Notificaciones por mail: Las notificaciones se muestran como un reporte de
las acciones. Al activarse automaticamente en este cuadro, es necesario
precisar la direccion de mail que cumplira el papel de emisor, el nUmero de
puerto de servidor que acomparfa al mail, la URL del mail y su respectiva
contrasefa de acceso.

e Seguridad de pantallas activas: Cuando se activa, si es que la pantalla
asignada para el llamado del turno esta apagada; aparece una alerta en el
puesto de atencion.

e Citas por servidor externo: Se activa cuando existen integraciones para
atencion por citas pre agendadas a través de servicios del cliente. Es
necesario especificar la “Ruta del Conector” y el tiempo de espera al servicio
“Web Service Timeout”.

e Servicio externo al finalizar turno: Se activa cuando existen integraciones
con servicios del cliente al finalizar el turno.

e Servicio externo al encolar turno: Se activa cuando existen integraciones
con servicios del cliente al encolar el turno.

e Tipo de sincronismo: Se fija en Asincronico.



e Tiempo maximo admisible de estadisticas: por defecto en 300 mins

e Maximo de turnos por cliente y tramite: Se fija la cantidad maxima de
turnos que pueden entregarse para el mismo cliente y tramite.

e Comportamiento de los turnos en pantalla: Pueden mostrarse En orden de
llamado o Mantener el ultimo turno llamado por tramite

e Crear y editar clientes en puestos de atencion: Al ser activado, permite
poder asociar un cliente al turno desde el puesto de atencion.

e Validar customer asociado a turno antes de finalizacion: Al ser activado,
hace que el turno no pueda ser cerrado a menos que se haya asignado a un
cliente.

Al hacer click en “Numeracion” se mostrara una pantalla como esta:
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Avanzada

Numeracion para movilidad reducida
LO-L99

Alli se podra configurar la letra y secuencia de numero asignables a los turnos de
prioridad. Dicha accién se concretara por medio del comando “Editar”.



Numeraciones

Numeracion

LO-L99 ¥

Seleccionando “Crear numeracion” se desplegara lo siguiente:

Numeraciones

Tipo de numeracion ¥

0 8999

En el mismo, se podra seleccionar el tipo de numeracion, indicando cuantas letras y
numeros debe contener el codigo, se podra también determinar la letras letras
aplicables y el rango de numeros ideal que puede alcanzar la distribucién de turnos,

antes de su reinicio.

Haciendo click en “Tickets masivos” se muestra una pantalla como esta:
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Avanzada

Habilitar Trémite

Cantidad maxima por dia
0

Cantidad entregada por dia
0

Al habilitar esta opcion, es posible imprimir un total de cien (100) tickets con un solo
comando de ejecucion. Esta funcion resulta ideal cuando hay colas muy largas de
clientes en el tétem, la impresion directa de tickets ahorra tiempo y previene el
colapso del mismo.

2.3.3. Configuraciones de compaiiia.

Las configuraciones de esta pestafia aplican para todas las sucursales. Al
seleccionar “Configuraciones” se desplegara lo siguiente:
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(® Log out

Segmentacién de clientes por CRM Abrir popup de informacién después
Tiempo de escape para turnos por usuario externo de llamar turno
[min]
0 Ruta del Conector Editar nombre del puesto de
atencién.

Nivel de servicio Tiempo de caducacion de sesion

Web Service Timeout [sec]

10

Por tiempo fijo 30

Valor por tiempo fijo [min] Visualizar turno en pantalla en

Servicio externo al tipificar turno llamado directo

15

Ruta del servicio externo al tipificar turno Visualizacién de datos estadisticos

Maximo de turnos por cliente
del puesto.

0

En esta pantalla encontramos una funcionalidad que soporta el sistema y la cual,

e Tiempo de escape para turnos por usuario [min]: Considerando que un
cliente puede estar asociado a un puesto de atencion, desde esta seccion
permite configurar un tiempo de espera para dicho cliente, Una vez agotado
dicho tiempo, si el cliente sigue en sala de espera, se desbloqueara su turno
y podra ser llamado en cualquier puesto de atencién.

e Nivel de servicio: Existe dos opciones. Al seleccionar “Por tiempo fijo” el
valor de nivel de servicio como la relacion entre la cantidad de turnos cuyo
tiempo de espera es menor al fijado en el campo “Valor por tiempo fijo” sobre
la cantidad total de turnos en el periodo de calculo.

Al seleccionar “Por alertas”, el nivel de servicio se define a partir de la suma de 3
cocientes, cada uno de los cuales representa un tercio del total.

1. El primero se obtiene dividiendo la alerta de cantidad de espera y el maximo entre
la alerta de cantidad de espera y la cantidad de espera real.

2. El segundo se obtiene dividiendo la alerta de tiempo de espera y el maximo entre
la alerta de tiempo de espera y el tiempo de espera real.

3. El tercero se obtiene dividiendo la alerta de tiempo de atencion y el maximo entre
la alerta de tiempo de atencion y el tiempo de atencion real.



Alerta Tiempo Atencién 1

of= . fx " —

MAX[Alerta T. Atencion, 3
T. Atencion]

e Maximo de turnos por cliente: Se fija la cantidad maxima de turnos que
pueden entregarse para el mismo cliente. Si se deja en 0 no existe la
limitacion.

e Segmentacién de clientes por CRM externo: Se activa cuando existen
integraciones con servicios del cliente para la identificacion y segmentacion
por tipos de cliente. Es necesario especificar la “Ruta del Conector” y el
tiempo de espera al servicio “Web Service Timeout”.

e Servicio externo al tipificar turno: Se activa cuando existen integraciones
con servicios del cliente al tipificar el turno.

e Abrir popup de informaciéon después de llamar turno: permite definir la
apertura automatica del popup de datos del cliente en el puesto de atencion
cuando este es llamado.

e Editar nombre del puesto de atencién: permitir al puesto editar su nombre
en pantalla,

e Tiempo de caducacidon de sesion: Es el tiempo maximo (en minutos) de
inactividad del usuario sobre la plataforma. Transcurrido dicho tiempo de
inactividad sera deslogueado automaticamente de la plataforma.

e Visualizar turno en pantalla en llamado directo: Al activar esta
funcionalidad y en caso de que se haya definido un Grupo de llamado directo,
cuando se cree un turno desde el puesto de atencion se visualizara el
llamado en la pantalla que tenga asignado el tramite.

e Visualizacion de datos estadisticos del puesto: permite visualizar sus
resultados estadisticos: la cantidad de turnos atendidos, promedio de espera

y promedio de atencién.

Al seleccionar “Configuraciones Modo de Numeracion”, se desplegara lo siguiente:
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Modo de Numeracion

Numeracion por tramite

Aqui, el usuario podra definir cdmo se ejecutara la numeracion de turno.

e Numeracion por tramite: Designa a cada tramite una letra diferente por

delante de su numero.

e Numeracion por cliente: Todos los tramites efectuados por un tipo de
cliente se designan con la misma letra.

e Numeracion por tramite y cliente: Los tramites son designados por una
combinacion de doble letra, una por el tramite y otra por el tipo de cliente.

Al seleccionar “Informacion del cliente”, se mostrara lo siguiente:

S Debmedia * [=]EE
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Avanzada
DNI Email Tipo de Cliente

Nombre

Razon Social Teléfono

Apellido Numero Secuencial de Cliente
cuIT Campos Adicionales




En esta pestana se selecciona los datos del cliente visibles para el puesto de
atencion.

Al seleccionar “Informacion requerida del cliente”, se muestran los datos que son
necesarios para poder finalizar el turno; ya sea que vengan de la integracién con
algun servicio externo del cliente o que sean ingresados a través del puesto de
atencion.
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Al seleccionar “Estados de puesto”, se despliega lo siguiente:
& Debmedia A EI=TE
< C | & Sequro | https://debqclients.debmedia.com,#/config_worker states o Yr| i
(i) sistemadebQ 9 Maturin samir J (% Log out
— Teramvo
T
Avanzada
Estado Tiempo de desconexién [min] Derivable Acciones

®

Ausente 20




Desde aqui es posible elegir qué estados puede tomar el puesto de atencion, crear
nuevos y definir un tiempo automatico de desconexion para los estados

personalizados.

Al seleccionar “Informacion de turno”, se despliega lo siguiente:
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Id de turno

En esta pestana se puede seleccionar informacién del turno visible en el puesto.

Al seleccionar “Compania telefénica” es posible listar las compafiias telefénicas que
trabajan en conjunto a los microservicios del debQ, para obtener mas informacién
de los microservicios puede consultar con su asesor de Debmedia.

< C @ hitpsy/sales.debmedia.com:3011/#/confia_phone_company

Acciones

®

Avanzada Nombre




2.4. CRM.

En esta seccidn se encuentran las pestanas: Clientes y Tipos de cliente.

2.4.1. Clientes.

Al seleccionar esta pestafa, se mostrara una pantalla como esta:

/@ Debmedia P =TT
o C | & Seguro | htips://debqclients.debmedia.com/# | §
(i) SistemadebQ 9 Maturin v Administrator (® Log out
~— Teranvo
Buscar Tipos de cliente
Todos v Importar dientes
CLIENTES
DNI = Apellido - Nombre cuit Razén Social Tipo de cliente Acciones
999 Betania - - Clientes Banco
998 Rosa - - No cliente
997 Carlos - - No cliente it
996 Isaac - - Clientes Banco S
995 Simon 5 = No cliente it
994 Jose - - Clientes Banco firie
993 Judelys - - Clientes Banco g
991 Jesus - - Clientes Banco

86 Resultados. Total: 86

En ella es posible visualizar una lista de todos los clientes que han ingresado a la
compania. Se dispone de la opcién de agregarlos manualmente o de importarlos.

Al hacer click en “Agregar cliente”, aparecera un cuadro como este:



Cliente

DNI CUIT

CUIL Libreta civica

Libreta enrolamiento Pasaporte

Cédula identidad Cédula diplomatica

Nombre Apellido

Razén Social Teléfono Tipo
Email Tipos de cliente

Niamero de cliente

Debe seleccionar un tipo de cliente

En él, se especifican los datos personales del cliente y se define un tipo de cliente.
Esta informacion puede ser posteriormente modificada con la opcién “Editar”.

Al hacer click en “Eliminar” se borrara el registro del cliente indicado.

2.4.2. Tipo de clientes.

En esta pestafa visualizamos una lista con las distintas clasificaciones que pueden
adoptar los clientes dentro del sistema. Entre sus columnas, también se encuentran
el numero de personas registradas en el sistema bajo esta clasificacion.
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< C' | @ Seguro | https://debqclients.debmedia.com;#

. - Administrator
Sistema deb Maturin + ® Log out
ik e 9 Teranvo . 2

Buscador
Seleccionar identificador Wl Configurar prioridades ) e clier

Acciones

D~ Nombre Prioridad Clientes

16 No cliente 80

12 Clientes Banco 5

2 Resultados. Total: 2

Nuevos tipos de cliente podran ser definidos haciendo click en “Nuevo tipo de
cliente”, para lo cual solo hace falta asignar un nombre. Los mismos pueden ser

borrados haciendo click en “Eliminar”.

Al hacer click en “Editar” se despliega un cuadro como este:

Editar tipo de cliente

Esta categoria contiene 80 cliente/s

;Qué desea hacer?

Reasignar clientes

La opciéon “Reasignar cliente” permite movilizar de forma automatica a los clientes
de una categoria hacia otra. Por su parte, la opcion de “Editar tipo de cliente”
permite modificar el nombre de la categoria.

A cada uno de los tipos de cliente se le puede configurar un nivel de prioridad
activando el algoritmo de envejecimiento con un factor de multiplicacion.



Configurar prioridades

Configuracion de pricridades y condiciones de escape para los tipos de clientes. Estos valores solo seran
utilizados si el puesto de trabajo utiliza el algoritmo de llamado 'Prioridad por cliente' o 'Prioridad por tramite

y cliente’
) o o Condicion de Multiplicador de
Nombre Prioridad Multiplicador escape envejecimiento
0 2
No cliente 1 1 20

También es posible designar una serie de identificadores unicos para los clientes.
Los mismos permiten clasificar a los clientes y ubicarlos mas facilmente. Para
cumplir esto, se parte de la premisa que cada identificador es unico para cada
persona, es decir, el cliente es registrado con su unico DNI, CUIT, email, telefono,
etc.

Seleccionar identificador

Identificador Gnico Prioridad Acciones
N

Dni v ()
Dni 0 @

Cuit 1 : ;’@

Email 2 D (&)

Telefono 3 . ;ra

{\

Para casos de compafias donde, por ejemplo, un DNI, tenga mas de un teléfono o
email asignado. Es posible asignar un nivel de prioridad al identificador, de esta
manera, el sistema sabe cual tiene mayor peso a la hora de ejecutar busquedas.

Publicidad segun tipo de cliente

Esta funcion nos permite efectuar cambios de publicidad en pantallas segun el
porcentaje de clientes de cierto tipo que se encuentren en la sucursal.



Para activarla, sera necesario previamente haber cargado las publicidades
correspondientes y configurado una pantalla con un canal de visualizacion. Una vez
efectuados estos pasos, se debe dar click en el botén de “Configuracion de
publicidad”.

Buscador

Configuracion de publicidad Seleccionar identificador Configurar prioridades

D~ Nembre Prioridad Clientes Acciones

172 Mo cliente - i}

174 Cliente - 0

2 Resultados. Total: 2

Al hacerlo, se desplegara una pestafia como esta:

< C & https:/sales.debmedia.com:9011 a +« 0| @

Configuracion de publicidad por tipo de diente

Tipos de
cliente % Prioridad Publicidad Acciones

: : =NOIO)

Cliente 60 % publicidadTipoCliente1 Canal de Publicidad @ ®
Clientes

Nocliente  40% publicidadTipaCliente2 Canal de Publicidad @ @
Clientes

En ella sera necesario definir los siguientes elementos:

Tipo de cliente: Indicando el tipo de cliente que se monitorea en la sucursal.

%: Representa el porcentaje de clientes (seleccionado en “Tipo de cliente”) que se
encuentra en la sucursal y que activa la visualizacion de la publicidad. Es de acotar
que este campo toma en cuenta el tipo de cliente con turnos no finalizados.



Prioridad: Indica el nivel de prioridad otorgada a cada publicidad en caso de que
ambas estén asignadas a un mismo canal y se cumpla la condicion de porcentaje
previamente sefalada.

Publicidad: Indica la secuencia de publicidad que se visualizara en la pantalla.
Canal: selecciona un canal de companiia para aplicar el cambio de publicidad en
todas las pantallas que tengan asignado ese canal.

Los parametros asignados a cada publicidad pueden ser modificados en el botén
de edicion o también pueden ser eliminados.

Al agregar cualquier configuracion de publicidad con todos sus elementos, la misma
se encontrara activa automaticamente.

2.5. Monitoreo.

En esta pestafia se encuentran las opciones: Monitoreo sucursal, Monitoreo de
kioscos y Monitoreo salas de espera.

2.5.1. Monitoreo sucursal.

Esta seccién permite visualizar en detalle el estado actual de una sucursal.

Exportar HTML 1 Automatico T | = : .
0/11 0/2 0/2 =
Puestos online TVs Online Kioscos online Nivel de servicio

0
Promedio de Promedio de Turnos en
espera atencidn LB e atencidn
Perfil Puestos Estado Usuario asignada Atencidon promedio  Atencidn actual  Turno asignado
Caja Taquilla 1 @
Caja Taquilla 2 [ ]
Caja Taquilla 3 ®
Caja Taquilla 4 [ ]
Puesto de atencién Arencién al cliente 1 ® Administrator teranvo - N1
Puesto de atencién Arencién al cliente 2 ]
Puesto de atencién Atencién al cliente 3 ]
Puesto de atencién Atencién al cliente 4 ]

La informacion se muestra a través de diversas secciones y listas.



La primera de ellas, muestra los mismos parametros visibles con anterioridad en

“Monitoreo de compainiia” del “Panel de compania”. En este caso, midiéndolos solo
para la sucursal activa.

0/6 0/3

Puestos online Tvs Online

0/1

Kioscos online

Nivel de servicio

Promedio de espera Promedio de atencion Turnos en espera Turnos en atencién

La siguiente seccion muestra una lista detallada de los puestos de la sucursal, junto
a su estado y perfil asignado.

Perfil Puestos  Estado Usuario asignado Atencién promedio Atencion actual Turno asignado
Profile 1 Box 01 ®
Profile 1 Box 02 [ ]
Profile 1 Box 03 [ ]
Profile 1 Box 04 [ ]
Profile 1 Box 05 ®
Profile 1 Box 06 [ ]
Profile 1 Box 07 o
Profile 1 Box 08 [ ]
Profile 1 Box 09 ®
Profile 1 Box 10 [

Otro elemento supervisado en esta seccion, son los tramites. Es posible ver en su
lista la cantidad de personas en espera para cada uno de ellos.



Tramites Espera promedio Atencién promedio En espera Nivel de servicio

=}

Otros Atencién Personalizada

Consulta de Préstamos - S o
Entrega de documentacién - = o
Retiro de Tarjetas - - o

Cobro Jubilados 2= E= o
Depdsito en Caja de Ahorro - . o
Deposito en Cuenta Corriente = - o
Extraccion - = o

Cobro de Cheques - - 0
Compra - Venta Moneda Extranjera - - o

w

El estado de los monitores y kioscos, también es facil de visualizar desde esta
seccion.

Pantallas Estado Kioscos Estado
Pantalla 1 Kiosco 1
Pantalla 2
Pantalla 3

Un listado de los perfiles de puestos, asocia a cada uno con su estado actual y el
total de turnos atendidos.

Perfiles de Puestos » Puestos online Turnos Unicos Turnos compartidos Turnos totales
CAJERO 0 0 0 0
GERENTE 0 0 0 0
POSTVENTA 0 0 o ]
Profile 262 0 0 0 0
TESORERO 0 0 0 0
VENDEDOR 0 0 0 0

VENTA o] o] 0 o



Es posible visualizar una lista con los tipos de clientes que atiende la compafdia, asi
como también la cantidad de ellos que se encuentran actualmente en espera u/o
atencion.

Tipo de cliente Urnos en espera urnos en atencian

En el area inferior, se ubica una lista de mensajes del sistema, los cuales registran
cualquier cambio y/o actualizacion en el registro de datos de la sucursal.

Mensajes del sistema

] 15/10/2018 B 16/10/2018

Se hd ejecutado el reinicio automatico de filas

Se hd ejecutado el reinicio automatico de filas

[14-10-2018 10:00] - Se hé ejecutado el reinicio automatico de filas.

[13-10-2018 22:00] - Se h ejecutado el reinicio automatico de filas.

2.5.2. Monitoreo de kioscos.

En esta seccion muestra informacion del funcionamiento de los kioscos de la
sucursal.



Kioscos online n | Kioscos offline n | Total errores | Total alertas Actualizar

Kioscos (1)
1 (roo%)
Sin error
£} Monitoreo
Con error
Filtrar sucursales con problemas
Terminal Sucursal Unidad Tipo Mensaje

En caso de presentar alertas o errores, los contabiliza e indica en qué seccién del
kiosco se encuentra.

2.5.3. Monitoreo salas de espera.

Utilizando un menu desplegable, el usuario puede seleccionar una sala de espera 'y
observar informacion detallada de la misma.

- Y =TS
/s Debmedia FA\ SR
& C | & Seguro | hitps://debgclients.debmedia.com, # Q |

Sistema debQ» @ Maturin v Administrator g | og out
Teranvo
| sector atencion Personalizada v anual 0 [107] ‘ E‘
.
El Monitoreo
Puestos online promedio de espera promedio de atencién Turnos en espera

H Turnos en atencién

Puestos Estado Usuario asignado  Atencién promedio Atencion actual Perfil
Puesto de atencién & = CAJERO
Supervisor comercial L] - CAJERO

B o & CAJERO
Box L] CAJERO

Nuevamente, se encuentran visibles diversos parametros de evaluacion vy listas
resumidas para la actividad de los puestos y tramites de dicha sala.



2.5.4. Monitoreo de turnos

En esta seccion muestra en detalle el estado de turnos que actualmente se encuentran en
espera o siendo atendidos. Muestra una ventana como esta:

Debmedia X NEg
< C @ htips://sales.debmedia.com:9011 ax 0o |©O
1 Sisterna debQ = @ Sucmonserrat - ] (= Log out
= o Terarwo H
Datos visibles
id de turno, Letra Turno, -
TURNOS
Elliros o] Letra Turno  Namero Turno  Hora inicio Tramite Usuario  Puesto  Perfild
Letra Turno i 10435 D 1 2018-09-17T16:15:1%-03  Préstamo Hipotecario
£l Monitoreo 161G+ -
10440 D 2 2018-08-17T16:19:51-03 Préstamo Hipotecario
NOmero Turmno 10447 D 3 2018-09-17T17:19:34-03  Préstamo Hipotecario
Tramite
prestamao

Perfil de Puesto

Sucursal

maturin -

Tipo de clienta -

Buscar

El tipo de turno del cual se requiere informacion se especifica y busca a través de los filtros
de la seccion izquierda del recuadro. La informacién mostrada acerca de dicho ticket, se
define por las opciones escogidas en desplegable de “Datos visibles”, los mismos pueden
ser:

- ld de turno

- Letrade turno

- Numero de turno

- Fecha de ingreso
- Fecha de atencién

- Estado

- Tramite

- Sub Tramite
- Derivado

- Usuario

- Email de Usuario
- Puesto



- Perfil de puesto

- Sucursal

- Email del cliente

- Cliente

- Razodn social

- DNI

- CuIt

- Numero del cliente

- Teléfono

- Tipo del cliente

- Datos extras del cliente
- Total tiempo de espera
- Total tiempo de atencion
- Mensajes

Reconocer el estado actual de los turnos en espera o atencion, se hace sumamente facil
mediante la columna de “Estado”. Mediante los otros datos visibles seleccionados, sera
posible elaborar tablas personalizadas que muestren el estado actual de los turnos.

(i) Sisterna debQ = @ Sucmonserrat w iy [# Log out
e Terarvo

Datos visibles

Id de turno, Letra Turno, *

TURNOS

Elftros [+] Letra Turno Estado Tramite

Letra Turng 11769 N Siendo atendido Actualizacidén de Legajos

g+ Monitoreo

Tramite

Buscar

2.6. Analitica y datos.

En esta pestafia se encuentran las opciones: Reportes, Estadisticas, Movimientos y
Estadisticas de Compainia.



2.6.1. Auditoria.

Muestra una lista con todas las acciones que se han llevado a cabo en el sistema.
Por ejemplo: cambios de configuracion, login de usuarios y etcétera. La informacién
puede ser exportada en un documento Excel.

/& Debmedia - TT=TETE

&« C | & Seguro | https://debgclients.debmedia.com,# (U S

fdm\m;{ramr ® Logout

-------

Sistema debQ~ @ Sucmonserrat v

Desde Hasta Tipo valor

Agregar Buscar Exportar
Oct 15,2018 ] Oct 15,2018 ] ~Todos— i

D Hora de la accion Usuario Categoria Accién Status Mas informacion

£l Analiticay datos

2.6.2. Reportes.

En esta seccion se puede tener una vision rapida de lo sucedido en nuestras

sucursales para de esa manera comprobar si cumple con los objetivos planteados
por la compaifiia.

Muestra una pantalla como esta:



/ B2 Debmedia
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T=TE T

Administrator
Teranvo

Sistema debQ » @ Maturin v [ Logout

SUCURSAL

Indicadores claves de atencién al cliente en la fecha seleccionada

Nivel de servicio Flujo de atenciones

Total sucursales: 5 1 76 1 39 36
85.0% .
L]
Debajo del promedio: 4
Servicio promedio
85.0% 0.00%
- s e 11 min 1 min 12 min
: : B Promedio de espera Promedio de atencion Promedio de permanencia
Distribucién de ingresos en sucursales Mostrar “Entradas

Sucursal  Ingresos Atenciones Abandonos
@ sucmonserrat

= maturin 7 0 7
@ suconce Sin datos

sucmonserrat 161 139 2
maturin

En el sector derecho del monitor, se observa una barra de navegacion que permite
la visualizacion de datos ya sea para una compainia en general o solo para una
sucursal. Se pueden obtener los datos por fecha, en base al dia, mes o afo en

Curso.

~r

La opcion de “Compafiia” Muestra los siguientes apartados.

la

e Nivel de Servicio: El porcentaje del nivel del servicio es un calculo de
relacion entre turnos con espera menor a 15 minutos vs. la cantidad total de
ingresos a la sucursal. Este valor de "15 minutos" se puede cambiar desde la
administracién por parte del jefe de compania.

O

Total de sucursales: Muestra el numero total de sucursales
administradas por una compainia.
Arriba del promedio: Muestra la cantidad de sucursales cuyo nivel de
servicio se encuentre por encima del promedio.
Debajo del promedio: Muestra la cantidad de sucursales cuyo nivel
de servicio se encuentre por debajo del promedio.

e Flujo de Atenciones:

O

Total de Ingresos: Muestra el total de tramites que
ingresaron al sistema.

Total de Atenciones: Muestra el total de tramites que
fueron atendidos.

Total de Abandonos: Muestra la cantidad de tramites que no se
presentaron a ser atendidos.



e Tiempos:

O

Promedio de Espera: Muestra el tiempo promedio de la espera en la
sala.

Promedio de Atencion: Muestra el promedio de atencion de los
turnos atendidos.

Promedio de Permanencia: Muestra el tiempo promedio en que un
usuario permanece en la sucursal (suma del tiempo total de espera
mas el tiempo total de atencion).

e Distribucidon de ingresos en sucursales: Aqui se muestra una grafica de la
distribucién de ingresos de clientes por sucursal.

e Distribucion de atenciones por tipo de cliente: Aqui se muestra una
grafica de la distribucion de atenciones por tipo de usuario atendido.

e Distribuciéon de tiempos en sucursales: Aqui se muestra una lista
relacional de sucursales, con respecto a sus estadisticas de tiempo.

La opcion de “Sucursal” muestra apartados similares a los anteriores, incluyendo

ahora:

e Nivel de Servicio:

O

O

Total de Tramites: Muestra la cantidad de tramites configurados en la
sucursal.

Total de Usuarios: Muestra la cantidad de usuarios configurados en
la sucursal.

e Maximos y Minimos:

Tramite con mayor espera: Muestra el tramite con la mayor
espera y el tiempo exacto en minutos.

Tramite con menor espera: Muestra el tramite con la menor

espera y el tiempo exacto en minutos.

Usuario con menos atenciones: Muestra el usuario que menos

atenciones realizo.



o Usuario con mas atenciones: Muestra el usuario que mas
atenciones realizo.

e Distribucién de ingresos y atenciones en tramites: Aqui se muestra
una grafica de la distribucién de ingresos por tipo de tramite atendido.

e Distribucién de atenciones por usuario: Aqui se muestra una grafica de la
distribucion de atenciones por usuario atendido.

e Salas de espera: Aqui se muestra una lista relacional de salas de espera,
con respecto a sus estadisticas de atenciones, tiempos y servicio.

Todos los reportes por sucursales podran exportarse, asi como también los reportes
de compaiiia.

2.6.3. Estadisticas.

Reportes es una herramienta pre armada en la que es posible ver rapidamente
distintas métricas de la atencion que brinda una sucursal y la compafiia, pero en el
caso de querer obtener un detalle mayor sobre métricas y efectuando
comparaciones, se recomienda la seccion de Estadisticas.

Aqui sera posible obtener datos graficados, para cada sucursal ya sea para una
fecha especifica o mediante las selecciones predeterminadas: Hora, Dia, Mes y
Ano.

Administrator

[ Log out
Bancopruebas

(i) sistemadebQ Qcentrow

. : . suB TIPO DE SALA DE
REGION SUCUR TRAMITES e USUARIOS ESTADOS by Katialy

= 07/03/2019 None Selected~

£l Analitica y datos

Esta pestaina también incluye un menu de navegacion, que permite determinar los
elementos que el cliente esta interesado en comprobar. Una vez se ha ubicado en
cualquiera de ellos y se han especificado la sucursal, se procede a hacer click en
“Graficar”.



En “Regién”, se muestran las graficas con datos de todas las sucursales de una
determinada region. En “Sucursal se muestran las graficas de datos especificos
para una sucursal. En ambas secciones se podra observar:

e Grafica de tiempo VS Nivel de servicio: Muestra mediante un grafico lineal
el nivel de servicio porcentual obtenido en un tiempo determinado.

Nivel de servicio ®

Mivel de se

Afios

e Grafico de tiempo VS Cantidad de turnos: Muestra un grafico de barras
estableciendo la comparacion del total de turno ingresados, total de
finalizados y total no presentados.

Ingresos Finalizados [l No se presents [l

e Grafico de tiempo VS Tiempo de espera: Muestra mediante un grafico
lineal, el tiempo de espera total (en minutos) registrado para un periodo
laboral especifico.



Tiempo de espera @
12

10

Minutos

2018

Aftos

e Grafico de tiempo VS Tiempo de atencién: Muestra mediante un grafico

lineal, el tiempo de atencion total (en minutos) registrado para un periodo
laboral especifico.

Tiempo de atencion @

2018
Afios

En “Tramites”, se presentaran las siguientes graficas:

e Grafica de tiempo VS Turnos de tramite: Muestra un grafico de barras
estableciendo la comparacion entre un periodo laboral y el total de turnos
para un tramite especifico que han ingresado, finalizado, no presentado,
ingresado por derivacion y que han generado derivacion.

Préstamo personal

Ingresos | Finalizados [l No se presentd [l Ingresos por derivacion [l Cantidad de derivaciones

2018

Afios

También es posible visualizar para un determinado tramite las Graficas de tiempo
VS Nivel de servicio/Tiempo de Espera/Tiempo de atencion.



Tiempo de atencion @ Tiempo de espera @
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Nivel de sewvicio

En caso de tener habilitada la seccion de sub tramites, se incluye una seccién con
las siguientes graficas para cada sub tramite:

Subtramite 1

Finalizados [

14

Cantdad

Tiempo de atencion @ Tiempo de espera @

10 50
08 . 45 L4
o8 40
07 35
g 08 0
g os e
4 o0 *20
03 15
02 10
01 05
0+ 0+
2018 2018
Afios Afios

e Grafica de tiempo VS Sub Tramites Finalizados.
e Grafica de tiempo VS Tiempo de atencién.
e Grafica de tiempo VS Tiempo de espera.



En “Usuarios” es posible observar las estadisticas de un usuario determinado
mediante las siguientes graficas:

e Grafica de tiempo VS Cantidad de tramites: Muestra el total de tramites

atendidos por el usuario y si los mismos fueron finalizados o no se
presentaron. Todo esto medido para un tiempo establecido.

atencion2 sucmonserrat

Finalizados | No se presentd [l

Cantidad

2018
Afios

También es visible la Grafica de Tiempo VS Tiempo de atencién.

En “Estados” es posible visualizar el nivel de conexion que tuvo un usuario en el
sistema. Se encuentra la siguiente grafica:

e Grafica de Tiempo VS Horas de supervisiéon: Muestra mediante un grafico
de barras los diversos estados del puesto (Conectado, Ausente) medido en
horas y supervisados por un periodo laboral especifico.

atencion2

Ausente Conectado [l

i |

25

En “Tipo de cliente” es posible obtener estadisticas correlacionando a determinados
clientes con los tramites realizables en una sucursal. Se presenta la grafica:

e Grafica de Tiempo VS Cantidad de Clientes: Muestra un grafica de barras
con la cantidad de clientes dirigidos a un tramite comparando los que
tuvieron turnos finalizados y turnos no presentados.



No cliente - Préstamo personal

Finalizados [ No se presentd [l

Canfdad
ra
=]

10

Meses

Son visibles también las graficas de Tiempo VS Tiempo de espera/Tiempo de
atencion.

En “Salas de espera” se obtienen estadisticas para tales salas. Muestra
principalmente la siguiente grafica:

e Grafica de tiempo VS Cantidad de Turnos de la Sala: Muestra mediante un
grafico de barras el total de turnos asignados a una sala de espera y sus
estatus adquirido en el puesto de atencion.

Sector Atencién Personalizada

Ingresos [ Finalizades [l No se presentd [l Ingresos por derivacion [l Cantidad de derivaciones
14

12

10

Cantidad

= I

10

Meses

Son visibles también las graficas de Tiempo VS Tiempo de espera/Tiempo de
atencion/Nivel de Servicio.

ES importante destacar que cada una de las graficas descritas pueden visualizarse

en un formato tabla haciendo click en el cuadro superior derecho que despliega la
opcion “Mostrar tabla”



Sector Atencion Personalizada

Ingresos [ Finalizados [l No se presents [l

14

Canfdad

Ingresos por derivacién [l

Cantidad de derivaciones .

| Mostrar Tabla ‘

10

Meses

Toda la informacion de la seccion “Estadistica” es descargable en formato Excel y
PDF, haciendo click en el botén “Exportar”.

2.6.4. Movimientos.

Permite tener un historial de absolutamente todo lo que ha sucedido en la compafia
y en las sucursales. Pudiendo ver todos los ingresos que hubo, llamadas,
tipificaciones, finalizaciones, etcétera. Se tiene la posibilidad de exportar este listado
de movimientos en un documento Excel o PDF.

/m Debmedia X W
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Desde

Aug1,2018

D
Turno g =
722486
Sucursal 2=
maturin - 7zase
722500
Accion 722783
722201
Tramite 722783
722486
Subtrsmite 722500
Deri
Bus

Turno

At
AK1
Al
A3
Al
A3
A2
Al

Sucursal

maturin
maturin
maturin
maturin
maturin
maturin
maturin
maturin
maturin

maturin

Accién

INGRESO

INGRESO

INGRESO

INGRESO

INGRESO

INGRESO

NO PRESENTA POR REINICIO
NO PRESENTA POR REINICIO
NO PRESENTA POR REINICIO
NO PRESENTA POR REINICIO

Administrator
tema debQ turin -
Sistema debQ @ Maturin

@ Logout

Datos visibles

Id de turno, Turno, Sucursal, Accitn, ~

Tramite Subtrimite  Derivacién  Nombre en el pues
Préstamo personal

Préstamo personal

Compra - Venta Moneda Extranjera -

Pago de Impuestos y Servicios

Cobro de Cheques

Préstamo personal

Préstamo personal

Préstamo personal

Préstamo personal

Cobro de Cheques

A continuacion, se detallan cada uno de los campos listados como columnas:



Id de turno: Numero unico que identifica al turno en todo el sistema.

Turno: Combinacion de letra y numero secuencial del turno entregado, cada tramite
tiene asignada una letra.

Sucursal: Nombre de la sucursal.

Acciéon: Puede ser el Ingreso, Llamada, Rellamada, No presentd, Derivacion,
Colocar al final, Cancelar derivacion o Finalizacion del turno. Las acciones que se
registran depende de las configuraciones de la plataforma y puede incluir alguna de
las siguientes:

Ingreso : Ingreso de un turno.

Llamada: Llamada de un turno.

Llamada Manual: Busqueda de un turno desde el puesto de atencion.

Rellamada: Re llamar el turno que atiende el puesto de atencion.

Cancelar Llamada: Se cancel6 el turno que atendia el puesto de atencién
Derivacion: turno derivado a otra cola.

Cancelar Derivacion: se cancela la derivacion anterior, y el puesto original toma el
turno de nuevo.

Finalizacion: se finaliza un turno.

Finalizacion por Reinicio: se finaliza el turno que quedd abierto en el puesto de
atencion.

No Presenta: turno cerrado desde el puesto de atencion.

No Presenta por Reinicio: turno que quedé encolado y es cerrado automaticamente
en la noche.

Al Final: turno encolado al final de la cola.

Tipificado: turno que se le agrega subtramite.

Tipificado y Finalizado: turno que se le agrega subtramite y se finaliza.

Llamado Directo: turno que se levanta o genera desde el puesto de atencién.
Tipificado y Derivado: turno que se le agrega subtramite y se deriva.

Llamada Prefila: turno llamado antes que los de la cola.

Ingreso por Desdoblamiento: turno ingresado a la cola por un desdoblamiento.
Llamada por Desdoblamiento: turno desdoblado llamado.

Finalizacion por Desdoblamiento: turno desdoblado finalizado.

Ausentado: turno ausentado.

Ingreso no Encolable: ingreso de un tramite que se marca como no encolable.
Ingreso Externo: ingreso de un turno a través de API.

Cancelado Externo: cancelado de un turno a través de API.

Tramite: Nombre del tramite en el sistema.

Sub Tramite: Nombre del sub tramite asignado.
Derivacion: Fila a la cual se deriva al turno.

Puesto: Nombre del puesto que genera la accion.
Usuario: Usuario que genera la accion.

Email de usuario: Email del usuario que genera la accion.
Fecha: Fecha de la accion.



Hora: Hora de la accion.

Tags: Muestra si el turno tiene prioridad especial.

Perfil de puesto: Perfil de puesto asignado a la atencion del turno.

DNI: DNI del cliente, en caso de que el Gestor de Canales haya retornado esta
informacion

Cliente: Nombre y apellido del cliente, en caso de que el Gestor de Canales haya
retornado esta informacion

CUIT: CUIT del cliente, en caso de que el Gestor de Canales haya retornado esta
informacion

Razén Social: Razoén social del cliente, en caso de que el Gestor de Canales haya
retornado esta informacion

Email del cliente: Correo electronico del cliente, en caso de que el Gestor de
Canales haya retornado esta informacion

Numero del cliente:

Teléfono: Teléfono del cliente, en caso de que el Gestor de Canales haya retornado
esta informacion

Tipo de cliente: Senala la clasificacion a la cual pertenece el cliente.

Mensajes: Muestra el mensaje con el que se cerro o derivo el tramite.

Tiempo de espera: Tiempo de espera en minutos.

Tiempo de atencion: Tiempo de atencién en minutos.

Total tiempo de espera: Tiempo de espera total en minutos.

Total tiempo de atencion: Tiempo de atencién total en minutos.

Nombre de la terminal: Nombre del kiosco que genera el turno.

Escapado: Senala si el turno fue llamado ante un escape por los parametros
configurados para el tramite o tipo de cliente.

Tiene prioridad: Sefiala si un turno fue derivado con o sin prioridad.

2.6.5. Estadisticas de Compaiiia.

En esta seccion es posible visualizar de forma detallada los parametros de servicio y
atencion globales de la compafia. Dicha informaciéon se suministra mediante las
siguientes graficas:

e Grafica de tiempo VS Nivel de servicio.
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e Grafica de Tiempo VS Tiempo de espera.
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e Grafica de Tiempo VS Tiempo de atencién.
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2.6.6. Comparacion de estadisticas

Esta seccion despliega una ventana como la siguiente:

B2 Debmedia x =+

& C @ https://sales.debmedia.com:9011 a * 0o @

(i) sistemadebQ~ ¥ Sucmonserrat v S bl [ Logout

Dia Mes Afo Seleccione un dia / 24 Hs 02/01/2019

Comparar v

£l Analitica y datos

La seccion de “Comparacion de estadisticas” permite elaborar graficas mas
especificas y personalizadas, contrastando elementos que el usuario especifique a
través de un selector ubicado en su panel superior junto a las opciones para
establecer un rango de tiempo.

Los elementos que se pueden comparar son: Sucursales, usuarios, tramites, tipos
de clientes, salas de espera, sub tramites y usuarios con tramites.

Una vez seleccionado, cualquiera de ellos, se puede visualizar una ventana como la
siguiente:
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En el nuevo desplegable se podra seleccionar cada uno de los componentes que forman
parte del elemento seleccionado anteriormente. En el ejemplo de la imagen, se desea
comparar tramites y en dicha seccion se mostraran cada uno de los tramites de la

compafia.

En el panel derecho, se podran seleccionar los indicadores para establecer las cifras a
graficar que correspondan a cada uno de los componentes escogidos.
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Finalmente, haciendo click en “Graficar resultados” se podran observar las graficas

correspondientes.
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3. Perfil de Puesto de atencién

Aquellas personas que tengan asignado el perfil de un puesto de atencion,
visualizaran una pantalla similar a la siguiente:

Sistema debQ - @ Sucmonserrat gt [ Log out
Sucmonserrat 3
Puesto de atencion - JAN
sucmonserrat
Configuracién del box Acciones Habilitar hotkeys (Shift+) [T
Puesto MYPE Llamar nuevo turno Finalizar turno Control
Sala de Sector MYPE T
espera
Estado Conectado r
Informacién de la llamada actual (i)

Atendiendo a Tiempo de espera

Tramites [} § Alertas de Seguros Informacion de turno
Seguros e Clientes en espera o i =
Maximo iempode @
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En el sistema para el Puesto de Atencion se tienen las siguientes areas:

3.1. Configuraciéon del Box.

Configuracion del box

Puesto 5 |

Sala Sector Cajas v
de

espera

Estado Conectado v

En esta seccion se muestra el nombre del puesto y la sala de espera en la que
atiende. Ademas, existe un menu desplegable para que la persona en el puesto de
atencion puede marcarse como conectada y lista para atender o desconectada.
Después de 30 minutos de inactividad, este menu se actualiza automaticamente y
se coloca como ausente. Este tiempo en minutos puede configurarse para cada
puesto por el perfil de Jefe de Compafiia/Sucursal.

3.2. Acciones.

Acciones {abilicar hotkeys (Shift +

Llamar nueve turno Finalizar turno Control



Acciones jabilitar hotkeys (Shift +

Llamar nuevo turno Finalizar turno Control
Cancelar llamado | T
Colacar al fina ! 6 |

En esta seccion se muestran los botones disponibles para gestionar los turnos
desde el puesto de atencion. Se puede definir qué botones deben aparecer para
cada puesto de atencion, mediante una configuracion que podra ser realizada a
través del perfil de Jefe de Compania/Sucursal.

Mediante el botén “Llamar siguiente” se llamara al siguiente turno en el orden de
prioridad definido por el sistema.

Con el boton “Llamar turno” se podra seleccionar el turno que se desea llamar
desde el puesto de atencidn, en base a los tramites que tienen turnos encolados en
ese momento. Cuando se selecciona esta opcidon, no se va a respetar la prioridad
definida por el sistema; por lo que se recomienda su uso solo en casos
excepcionales:

Acciones

. _— Finalizar turno Control
4 Seleccionar tramite

Mediante el boton “Buscar el turno”, se podra escribir la combinacion de letra y
namero de turno que se desea llamar; de los turnos encolados disponibles. Cuando
se selecciona esta opcion, no se va a respetar la prioridad definida por el sistema,;
por lo que se recomienda su uso solo en casos excepcionales:
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Al llamar al turno la pantalla se visualizara de la siguiente manera:
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Ademas, en las pantallas de carteleria digital se mostrara el turno que se esta

llamando y el puesto al que debe acercarse.



Con el boton “Volver a llamar”, se vuelve a llamar al turno; en las pantallas de
carteleria digital se mostrara el turno que se esta llamando y el puesto al que debe
acercarse. También se escuchara un ding dong de alerta.

Con el boton “Finalizar”, se da por finalizada la atencion del turno actual y se podra
llamar al siguiente turno en base a los tres tipos de llamados mencionados

anteriormente.

Con el boton “No se presentd”, se da por finalizado el llamado del turno actual y en
las estadisticas no se computara el tiempo de atencion.

Con el botdn “Cancelar llamado” se podra cancelar el llamado actual.

Con el botén “Colocar al final” se podra poner al turno llamado al final de la fila de
atencion del tramite.

Con el boton “Derivar” se podra derivar el turno actual a otra fila de atencién. Al
hacer click en él, se visualiza un cuadro como este:

Derivar - Al

Subtramites Tramites Salas De Espera Usuarios

Consulta de Sector MYPE Q Actualizar
(%]

Q

Préstamos
Entrega de

documentacion

Alli, se debera escoger la fila a la que se desea derivar el turno.

Al presionar “Derivar’” se derivara a la fila de atencion correspondiente y sera
llamado en base a la prioridad definida por el sistema.



Al presionar “Derivar con prioridad” se derivara a otra fila de atencién para que sea
llamado de manera inmediata.

Con el botdn “Cancelar”, se podra recuperar el ultimo turno derivado.

Cuando se presionen los botones “Finalizar”, “No se presentd” o “Derivar”, se podra
escribir un mensaje corto respecto a la gestion del tramite.

Si no se desea que al presionar estos botones aparezca esta ventana, podra
hacerse la configuracion a través del perfil de Jefe de Compania/Sucursal.

3.3. Informacion de la llamada actual

Informacion de la llamada actual o

Atendiendo a Tiempo de espera

G1 14:54

En esta seccion se muestra el detalle del turno que se esta atendiendo, el tiempo de
espera que tuvo desde que obtuvo el ticket del turno y el tiempo de atencion actual.
Adicionalmente, al dar clic en el botén “i” se mostrara datos adicionales del turno;
como el nombre y apellido/razén social en caso de que el Gestor de Canales lo haya
identificado como cliente, el numero de documento ingresado y el tipo de cliente:
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Turno

Datos Informacion

ID de Turno 838150

Tramite Desconocimiento de consumao
5ala de espera Sector Atencion Personalizada
Tiempo de espera 14:54 min

Tiempo de atencion 03:13 min

Tags KIOSKO

Cliente

Datos Informacion

DNI 585559

Tipo de cliente Mo cliente

En esta ventana se muestra los datos extra del cliente, mostrando primero y en color
azul el identificador que tenga la mayor prioridad, segun lo configurado en la seccién
CRM.
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Tipo de cliente Szandar
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En “Tramites” se mostrara primero el detalle de tramites que puede atender el
puesto de atencion, ordenados de mayor a menor en base a la cantidad de
personas esperando. Al seleccionar cada tipo de tramite, en “Datos extra” se
mostrara una alerta visual (color naranja y color rojo) en base a cantidad de Clientes



en espera, Maximo tiempo de espera y Maximo tiempo total; que esta configurado
de la siguiente manera:

Criterio Primera alerta (color Segunda alerta (color
naranja) rojo)

Clientes en espera Mas de 5 personas en Mas de 10 personas en
espera espera

Maximo tiempo de espera | Mas de 5 minutos de espera Mas de 10 minutos de
espera

Maximo tiempo total Mas de 20 minutos en Mas de 40 minutos en

espera y atencion espera y atencién

Las alertas de cada criterio pueden configurarse para cada tramite con el perfil de
Jefe de Compania/Sucursal. Y se asignan directamente para el puesto de atencion.
Cabe destacar que las mismas pueden configurarse por tramite o de forma
totalizada.

En “Informacion de turno” se puede visualizar el detalle de turnos en espera y
tiempo que llevan esperando. Al seleccionar cada turno, en la parte de “Dato extra”
se puede visualizar el detalle de tiempos.

4. Perfil de recepcién

El perfil de recepcionista cumple funciones variables dentro del sistema y depende
de las configuraciones asignadas a su puesto. Lo mas usual es que este perfil
preste apoyo en las terminales/kioscos, por lo que en caso de ingresar al usuario el
menu se muestra vacio.
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