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Modulo Atencion

1. Descripcion

El presente médulo esta destinado, como su nombre lo indica, a llevar a cabo el proceso de
atencion de turnos.

Es accesible desde el botdn con el mismo nombre en el menu y esta disponible para
cualquier usuario con el rol “Agente de Atencion” (ATE).

M) Atencion

G Asistencia w

Al ingresar al médulo, el sistema mostrara la siguiente pantalla y solicitara seleccionar el
puesto donde el agente se encuentra atendiendo (1) y la agenda que va a atender (2). Esto
se suele denominar como “Iniciar sesiéon en el médulo de atencion’. También es posible
seleccionar “Todas las agendas”. En ese caso el sistema mostrara todas las agendas donde
el agente activo se encuentre cargado. Para dicha configuracion referir al Manual de uso -
Moédulo Agendas, seccion 2.2.3

®, Atencion 1 Puesto -2
o Debe seleccionar Puesto de Atencion

Los puestos en el selector marcado con (1) aparecen en el orden definido en el mddulo de
puestos. Esta configuracion esta explicada en el Manual de uso - Modulo Puestos, seccién
21.

Considerando la naturaleza del presente médulo, también existe un videotutorial explicando
el mismo, disponible desde el siguiente enlace: Videotutorial Atencion.
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2. Secciones del moédulo

2.1. Pantalla principal

Al ingresar al modulo siguiendo los pasos mencionados anteriormente, el sistema mostrara
la siguiente pantalla.

Box 7 - Agenda demostracion

En EsperRa - - Espera con Turno 0 5 m
w LLAMAR PROXIMO ﬁ 0
u L Espera sin Turno o6 M

Mostrar sélo

Acciones

turnos asociados a mi puesto . Notificar cuando se anuncie un nuevo turno » Notificar tiempo de espera excedido

4

Nombre Estado / Prioridad Tramite Turno Anunciado

0 No hay turnos para la agenda actual

Se explican a continuacién las opciones principales disponibles en el listado.

2.1.1. Boton llamar proximo

Marcado en la imagen como (1). Permite llamar al primer turno que se muestre en el listado.
Ocasionalmente puede que sea la Unica manera de llamar turnos si la agenda seleccionada
tiene habilitada en el paso cinco la opcion ‘Permite al usuario llamar al ciudadano soélo

"

mediante el botén "Llamar Proximo™.

El efecto del llamado es visualizado en el médulo Llamador (Referir al Manual de uso -

Modulo Llamador para mas informacion). En caso de no utilizar el mismo, no es necesario

hacer el llamado del turno para atenderlo, aunque si es necesario realizarlo para poder dar
por perdido el turno. (Referir a la seccion 2.1.8 del presente manual)

2.1.2. Opcidn “Mostrar solo turnos asociados a mi puesto”

Marcado en la imagen como (2). Cuando esta opcion se encuentra habilitada, el sistema
muestra en el listado Unicamente aquellos turnos que fueron derivados al puesto que se
esta utilizando.
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2.1.3. Opcidn “Notificar cuando se anuncie un nuevo turno”

Marcado en la imagen como (3). Cuando esta opcidn esta habilitada, el sistema informara
mediante una notificacidon que se ha anunciado un nuevo turno, ya sea con modalidad
“Orden de llegada” o turnos de otra modalidad que fueron anunciados. Dicha notificacién
aparece en la parte inferior derecha de la pantalla.

iMuevo turno anunciado! X
MOK, VAN ALEJAMDRD estd esperando ser atendido.

il ey + TUOUCLUE ]

2.1.4. Opcidén “Notificar tiempo de espera excedido”

Marcado en la imagen como (4). Cuando esta opcion esta habilitada el sistema informara si
existen personas que han esperado un tiempo excesivo para ser atendidas. El criterio
utilizado por el sistema es notificar siempre que un turno haya estado esperando durante un
tiempo igual a la duracion de un turno. Es decir, si la agenda esta configurada para que los
turnos duren 15 minutos y algun turno supera este tiempo de espera, el sistema enviara la
notificacion. Esta se muestra también en la porcion inferior derecha de la pantalla.

iTiempo de Espera Excedido! X

Existen turnos con tiempos de espera

o | excedidos,

S>®
... @

T
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2.1.5. Boton Salir

Marcado en la imagen como (5). Este botdn permite cerrar la sesion de atencion, liberando
el puesto. Al presionarlo, el sistema solicita confirmar el cierre de la sesion y deriva todos
los turnos necesarios a otros puestos para que puedan ser atendidos.

Cierre de Atencion

¢,Confirma que desea finalizar su sesion de atencion?
Los turnos que se hayan derivado a su box se derivaran

automaticamente a la agenda en la que se encuentra
conectado.

2.1.6. Boton Pausar

Marcado en la imagen como (6). Permite pausar momentaneamente la atencion de turnos,
marcando que el agente tuvo que retirarse para realizar alguna otra tarea. Al presionar el
botdn “Continuar atencion”, se resumira la misma, permitiendo continuar con la atencion de
turnos.

Sesion en pausa

La atencion esta pausada. Haga click en el boton
Continuar atencion para finalizar la pausa.

Continuar Atencidn
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2.1.7. Botdn refrescar listado

B

——

e

Marcado en la imagen como (7). Al presionarlo el sistema busca la informacion actualizada
de los turnos a la espera de ser atendidos. No deberia ser necesario utilizarlo, pero esta a
disposiciéon ya que el médulo es muy sensible a las desconexiones y micro-cortes de la
conexion a internet y cualquier intermitencia puede provocar que se muestre informacion
inconsistente. Al utilizar este boton se puede asegurar que el listado esta mostrando la

informacién mas reciente.

2.1.8. Listado de turnos

Marcado en la imagen como (8). En él figuran los turnos pendientes de atencion, que
pueden encontrarse en distintos estados. A modo de ejemplo se presenta la siguiente

Acciones HNombre
MOK, IVAN ALEJANDRO
MOK, IVAN ALEJANDRO
20407482884 M2
MOK, IVAN ALEJANDRO
MOK, IVAN ALEJANDRO
20407452634 N2
MOK, IVAN ALEJANDRO
MOK, IVAN ALEJANDRO

Estado / Prioridad

Agendado

Atendido

Liamado

Anunciado

jaoon

Tramite

CIUDADANO DIGITAL - CUENTA VERIFICADA NIVEL 2

Agenda demostracion

Agenda demostracion

Agenda prueba feriados

Agenda demestracion

Agenda demostracion

El sistema muestra, para cada turno las siguientes columnas:
- Acciones: Muestra, en orden de izquierda a derecha los botones de “Llamar”,

“Atender” y “Dar por perdido” (Marcado con una cruz). El primer botén, como su
nombre lo indica, muestra el lamado del turno en el médulo Llamador, informando a
la persona que debe presentarse en el puesto para ser atendida. El segundo,
“Atender”, inicia la atencion del turno. La explicacion detallada se encuentra en la
seccion 2.2 del presente manual. Finalmente, el ultimo botdn permite marcar el turno
con el estado “Perdido”, que indica que la persona no se presenté a la atencion. Este
solo se habilita luego de llamar por lo menos dos veces consecutivas al turno. Estas
opciones pueden no estar disponibles cuando la agenda tiene habilitada en el paso
cinco la opcién de “Permite al usuario llamar al ciudadano sélo mediante el botén

(2]

"Llamar Préximo

Turno

£08:00

BAB1

BAB2

BAB3

BAB4

BABS

Anunciado

08:00

11:01

11:09

11:29

11:29

11:34

. (Referir al Manual de uso - Modulo Agendas, seccién 2.2.5.4)
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Marcar turno como perdido

¢ Confirma que desea marcar como perdido el turno
7000440 a nombre de MOK, IVAN ALEJANDRO ?

El turno ha sido llamado 2 veces, a partir de las 11:45 hs.

Esta accion es irreversible.

- Nombre: Indica el apellido, nombre y numero de CUIL de la persona, junto con el
nivel de Ciudadano Digital que tiene.

- Estado/Prioridad: El sistema muestra, en el recuadro el nombre del estado del
turno, junto con un color caracteristico sobre el mismo. A su derecha, el boton
marcado con el icono de la “i” permite obtener informacion adicional y asignar o
remover prioridad al turno segun Ley 9.131. Cuando el turno se encuentra en estado
derivado, este botdn muestra un icono de flecha y permite mostrar informacion
adicional al respecto.
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Informacion del turno Informacion del turno
Agenda: Agenda:
Agenda demostracion Agenda demostracion
Prioridad: Prioridad:
Ley 8.131 Sin Prioridad

Quitar prioridad Ley 9.131 Asignar prioridad Ley 9.131

Informacion del turno

Derivado a las:
11:29:29, hace unos segundos

Tipo:
Por Agenda

Origen:
MOK, IVAN ALEJANDRO (20407482884)
Box 7

Destino:
Agenda prueba feriados

- Tramite: Muestra el tramite asignado al turno o en su defecto el nombre de la
agenda cuando la misma no tiene tramites.

- Turno: Muestra la hora asignada al turno o en su defecto el niumero de ticket del
mismo. Ademas, muestra cuando corresponde un icono correspondiente a la
prioridad segun Ley 9.131.
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Anunciado: Muestra la hora a la cual fue anunciado el turno.

Espera: Muestra el tiempo de espera del turno, calculado respecto a la hora a la
cual se asigno el turno, la hora real para la cual se reservé el mismo y la hora actual.
Ademas de mostrar el tiempo, se anade un icono cuyo color permite identificar
rapidamente cada situacion. Al presionar la cabecera de la columna, el sistema
muestra una leyenda explicativa:

Espera - Referencia de color

O = La persona se anuncio antes del horario de su turno.
@ = La persona se anuncio a horario y esta esperando
atencion.

® = La persona ha esperado por al menos la duracion de
un turno.

@ = La persona ha esperado por al menos la duracion de

dos turnos.

Respecto a los turnos, pueden aparecer en el presente listado cuando se encuentran en los
siguientes estados.

Agendado: Figura unicamente cuando la agenda tiene habilitada la opcion “Mostrar
turnos en estado "Agendado” en la pantalla de Atenciéon” en el paso cinco de
configuracion. (Referir al Manual de uso - Modulo agendas, seccion 2.2.5.4)
Atendido: Se muestra cuando el turno esta siendo atendido por otro agente en un
puesto distinto. No es posible realizar ninguna accién sobre este turno.

Retenido: Se visualiza unicamente cuando la persona que visualiza el listado es la
que retuvo el turno originalmente.

Derivado: Se muestra cuando el turno fue derivado desde otro puesto, bajo
cualquiera de las modalidades de derivacion.

Llamado: El turno fue llamado, ya sea por el agente que visualiza el listado o por
una agente distinto.
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- Anunciado: El turno fue, ya sea anunciado (Cuando es de las modalidades con
reserva) o se acaba de generar para ser atendido (Cuando es de la modalidad
“Orden de Llegada”).

2.2. Atencion de turnos

Una vez presionado el boton “Atender” para alguno de los turnos del listado, el sistema
mostrara la siguiente pantalla.

% Retener 4 Derivara~ ® Cancelar

® Atendiendo Turno Turno: BAB1 — ID: 7005373

Nombre MOK, IVAN ALEJANDRO Documento DNI 40748288 (CiDi Nivel 2)
Tramite Agenda demostracion

TIPS Orden de Llegada Origen  CENTRO DE GAPACITAGION

Teléfono  (n351) 152447289 Emall jvan_a_mok@hotmail.com

» Comentarios

Dejar un comentario

En la misma se muestran, sobre la porcion superior de la pantalla todas las opciones
disponibles, siendo:

- Retener: Permite pausar momentaneamente la atencion del turno y sirve, por
ejemplo, si la persona olvid6 alguna documentacién que puede llegar a obtener
rapidamente. Se retiene el turno mientras busca la documentacién y el agente puede
seguir atendiendo otros turnos.

- Derivar a: En general, las derivaciones permiten representar situaciones donde la
resolucion de un tramite requiere varios pasos. Ejemplo: Se recibe la
documentacién, se realiza el pago de una tasa, se firma un formulario. Las
derivaciones permiten representar de manera fiel en el sistema cada uno de los
pasos. Puede brindar las siguientes opciones, dependiendo como se solicito el alta
del centro de atencién:

- Derivar por Agenda:
- Derivar por Grupo de Puestos:
- Derivar por Puestos:

Pagina 11



Secretariade _ Q
INNOVACIDN E A GOBIERND DE LA PROVINCIA DE ‘-‘. >

3

INFRAESTRUCTURADELAGESTON  CORDOBA v <=

Ministerio de Economia y Gestidn Publica

- Derivar por Tramite:

- Cancelar: Cancela la atencion del turno y vuelve a mostrar el listado de atencién.

- Finalizar: Termina la atencién del turno y marca el mismo en estado “Finalizado”.
Puede ser reemplazado por las opciones “Finalizar y salir’ y “Finalizar y llamar”
cuando la agenda tiene habilitada la opcién “Mostrar turnos en estado "Agendado”
en la pantalla de Atencién” en el paso cinco (Referir al Manual de uso - Mddulo
Agenda, seccion 2.2.5.4) o en su defecto por las opciones “Finalizar y dar Turno” o
“Finalizar” cuando el tramite tiene habilitada la opcién “Turnos subsiguientes” en el
paso dos. (Referir al Manual de uso - Médulo Agenda, seccion 2.2.2)

- Finalizar y Salir: Marca el turno como “Finalizado” y cierra la sesion de
atencion.

- Finalizar y Llamar: Marca el turno como “Finalizado” y llama al proximo
turno en el listado. Si no existen mas turnos a la espera de ser atendidos,
simplemente informa esta situacién y muestra el listado vacio.

- Finalizar y Dar turno: Marca el turno actual como “Finalizado” y permite
generar un nuevo turno con el mismo tramite y agenda para la persona que
esta siendo atendida.

A continuacion, el sistema muestra informacion de la persona que reservo el turno,
considerando nombre y apellido, nUmero de documento, nivel de Ciudadano Digital (Si
corresponde), teléfono y direccién de correo electrénico. Ademas, incluye el tramite o
agenda para la cual se reservo el turno y la modalidad del mismo.

Luego, existe una seccion llamada “Comentarios”, donde pueden visualizarse los
comentarios guardados en ese turno, ya sea por el agente que esta atendiendo o por otros
y permite ademas cargar comentarios adicionales. Dado que es un campo de texto libre, su
uso esta disponible para cualquier propdsito que determinen en el centro de atencion.

» Comentarios

Comentario de pruebas

Finalmente, en la porcion inferior de la pantalla, se muestra el historial completo de turnos
de la persona en ese centro de atencion, permitiendo ademas visualizar los comentarios si
existiesen desde el botén con icono de globo de didlogo.
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25/08/2021 11:34
25/08/2021 11:29
25/08/2021 11:29
25/08/2021 11-:09
25/08/2021 11:01
25/08/2021 08-00
24/08/2021 13:30
24/08/2021 13:20
24/08/2021 13:00

Tramite
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Centro de atencion

CENTRO DE CAPACITACION

CENTRO DE CAPACITACION
CENTRO DE CAPACITACION
CENTRO DE CAPACITACION
CENTRO DE CAPACITACION
CENTRO DE CAPACITACION
CENTRO DE CAPACITACION
CENTRO DE CAPACITACION
CENTRO DE CAPACITACION
CENTRO DE CAPACITACION

Estado

ATENDIDO

ANUNCIADO

ANUNCIADO

BA

Agente de atencion

MOK, IVAN ALEJANDRO

Anunciado por el ciudadano
Anunciado por el ciudadano
WOK, IVAN ALEJANDRO
MOK, IVAN ALEJANDRO
Anunciado por el ciudadano
WMOK, IVAN ALEJANDRO
Minguno

MNinguno

MOIK, IVAN ALEJANDRO
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