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» INTRODUCCION

SmartQ es una solucién que permite atender a los clientes de forma
ordenada, mejorando la calidad del servicio, optimiza el flujo de
clientes, evalia el rendimiento del recurso humano y reduce los
tiempos de espera.

SmartQ es un sistema compuesto por mddulos de software que
interactia con dispositivos como: dispensadores de turnos (Kioscos);
monitores o televisores; computadores de los operadores de servicio y
administrador; y los calificadores que pueden ser de teclado o
tactiles.

El sistema SmartQ, estd disefado para gestionar la atencién al
cliente de dos formas:

e SmartQ - Filas: Segun orden de llegada, las personas son
direccionadas a un puesto de atencién.

* SmartQ - Ticket: En sala de espera, con ticket-turno

SmartQ - Filas y SmartQ - Ticket, incluyen la opcién de realizar
calificacién de atencién al cliente.
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La gestién de la atencidon con SmartQ-Filas, se aplica para clientes
qgue forman una fila frente a las estaciones de trabajo (cajas,
ventanillas, médulos, etc) para recibir servicios principalmente de
recaudacion y/o pago. El operador de SmartQ Fila debe
proporcionar el servicio, en el menor tiempo posible, por eso el
proceso de atencién con SmartQ- Fila es muy sencillo.

El cliente en fila es llamado por el operador disponible con un timbre
qgue se emite desde un televisor o pantalla en la que aparece el
numero de ventanilla a la que debe acercarse, a la vez que se activa
el timbre y/o por voz. Luego de ser atendido el cliente finaliza el
proceso con la calificacién de la atencién recibida.

SmartQ -Ticket

La gestién de la atencién con SmartQ -Ticket , empieza con la
seleccién del servicio por parte del cliente en un dispensador de
turnos o Kiosco, mismo que le entrega un ticket con el nimero de
turno, luego pasa a esperar y mientras es llamado tiene acceso a ver
TV, videos o informacién en texto, gréficos o animaciones flash en
pantalla dividida, en otro segmento de la pantalla el cliente sigue la
secuencia de los Gltimos turnos atendidos y es llamado por timbre o
por tono de voz. Luego de ser atendido el cliente finaliza el proceso
con la calificacién de la atencién recibida.

Con SmartQ-Fila y SmartQ- Ticket , se puede atender en filas
preferenciales a:
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Licenciamiento

Usuarios
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 Configuracién de perfiles de
usuario

* Permite el Ingreso al Sistema
de cada uno de los usuarios
asignados con clave
generada para cada sesion.

* Datos personales de los
Asesores o Recaudadores,
(fotografia, nombre, etc.)

* Registrar la hora de ingreso,

salida, pausas (permisos,
SSHH o reuniones internas).
e Asignacion de roles de

usuarios.

-

* NUmero de licencias
ilimitado para ventanillas
(PCs) y limitado para el
supervisor quien recopila los
datos en la matriz y para
personal informdtico, segun
el tamano de la entidad.

e Licenciamiento para oficinas
principales, sucursales o
agencias y por nUmero de
dreas o salas de atencién.

* Sin caducidad de licencias.
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Configuracién del sistema

-

* SmartQ es un sistema web,
los usuarios ingresan por
medio del browser de su
preferencia.

* SmartQ se instala sobre un
servidor Windows o Linux.

e Desarrollado con herramien-
tas de software libre PHP

Javascript, Ajax, Jason,

JQuery

* Usa Herramienta Case para
generar reportes de fdcil
utilizacién.

* Servidor node de gestién de
datos en tiempo real.

* Base de Datos MySQL

* SmartQ,

través de la red de datos del

se comunica a
cliente, instalado en el
computador del Supervisor

o Administrador.




Dispositivos relacionados: Kioscos, pantallas o monitores y
calificadores.

El usuario selecciona el servicio en la pantalla tactil del kiosco y recibe el ticket
con el nimero de turno.
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* En las pantallas o monitores
profesionales se visualiza en
letras y nUmeros totalmente
legibles los turnos segun el
orden de llamado, también
el nimero de médulo que
atenderd el turno.

* Permite presentar publicidad

en las pantallas.

~

Calificacidon

-

Registra la calificacion por medio de
Hardware externo (calificador tactil o
de teclado) por parte del usuario sobre
la atencién recibida.

Contiene opciones de la calificacién
parametrizable como: Excelente, Muy
Bueno, Bueno y Regular.

Permite configurar varias preguntas
para calificar otros aspectos de la
atencién o encuestas de satisfaccién
(Opcional calificador téctil)

En el display del calificador t4ctil
presenta el nimero del operador o
médulo de atencién, junto con el
nombre del asesor de servicio y las
opciones de calificacién.

Permite presentar publicidad en las
pantallas de calificacion mientras el
cliente es atendido.
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* Permite  configurar  aspectos
importantes en el disefio de
impresién del ticket como: saludo
de bienvenida, ndmero de
personas en espera, tiempos de
espera, fecha de atencién,
servicio y ubicacién.

* Permite personalizar el logo que se
imprime en el ticket.

e Suministra un ticket con una
numeracién correlativa de
acuerdo a la categoria de cliente y
tipo de servicio solicitado, fecha y
hora de emisién, tiempo estimado
de atencién.

* Se puede configurar varios
servicios en el dispensador.

Turnos especiales

* Posibilita la priorizaciéon de turnos especiales para tercera
edad/discapacitados/Mujeres embarazadas o VIP

* Los turnos especiales tienen prioridad sobre los demds turnos
entregados razén por la cual serdn atendidos antes que los
turnos normales.

Transferencia de Turnos

* Permite al asesor, la transferencia a otra ventanilla activa del
turno atendido o de todos sus turnos asignados.



Funciones perfil Administrador

(. Aplicacién para Administrador del\

sistema.
* Permite el manejo de colas para la
atencién al publico.

Configuracion de perfiles de
acceso  para:  usuarios  de
atencién,  administradores vy
especialistas de servicios.
Permite agregar, eliminar y editar
a: asesores, mddulos, Pantallas,
dispensadores y servicios.
Administra la impresién, pantallas
de mensajeria y visualizadores de
turnos.

Permite calendarizar lar
informacién que se presenta en
las pantallas de sala de espera y
de llamado de turnos -
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e El sistema SmartQ permite
ingresar y configurar mensajes
publicitarios que parecerdn en la
pantalla de turnos.

* Configuracién de tiempos
mdéximos de atencién.

* Configuraciéon de llamado por
timbre, voz (masculina o
femenina)

* Configuracién de opciones de

llamado como: Caja, Médulo,

Ventanilla, Pase a la Caja, Pase a

la Ventanilla, Pase al Médulo etc.

Configuracion de botones para el

dispensador touch de turnos

segun el nUmero de servicios que
la institucién requiera.

* Configuraciones de roles de
usuarios.

* Configuraciones de disefo de
turnos.

* Ingreso de videos publicitarios
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Configuraciones generales del sistema:

-

\_

~

Ingreso de Estaciones de Trabajo,
Servicios que presta cada estacién
de trabajo.

Configuracién de perfiles de
asesor.

Configuracién de horarios de
trabajo.

Configuracién e ingreso de las dis-
tintas dreas de la empresa.
Configuracién y asignaciéon de
botones de la pantalla de servi-
cios del kiosco dispensador de
turnos.

Software disefado para trabajar
en ambientes hibridos, como
atencién al publico y recauda-
cién, paralelamente.

Verificacion instantdnea del estatus
de estaciones de trabajo que se
encuentran operando.
Informacién local del estatus de
atencién en forma general
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Capacidad de Configuracién y
emision de ftickets con logotipo
institucional.

Asignacion de tiempos de servi-
cios configurable

El sistema SmartQ permite confi-
gurar el tiempo estimado que el
asesor tardard en atender un
turno.

Facilita la seleccién y configura-
ciéon de botones de acuerdo al
tipo de requerimientos de la Insti-
tucion.

Permite que independiente de la
cantidad de servicios que se con-
figure, se puede asignar un servi-
cio a una estacion o médulo.
Como también se puede configu-
rar varios servicios a una estacién
o médulo de servicio.

Ingreso y configuraciéon de las
estaciones de trabajo que vayan
a trabajar con el sistema de
turnos.




Informacién y/o Publicidad

* El sistema SmartQ permite ingresar
y configurar mensajes publicitarios
qgue parecerdn en la pantalla de
turnos y/o en los calificadores
tactiles.

* Activa el cambio de color del turno
llamado, en la pantalla para los
usuarios.

* Permite cambiar la presentacién de
la pantalla de los usuarios de
forma calendarizada.

e Configuracién de opciones de
llamado como: Caja, Médulo,
Ventanilla, Pase a la Caja, Pase a la
Ventanilla, Pase al Médulo etc.

* Configuracién de botones para el
dispensador touch de turnos segin
el nimero de servicios que la
institucion requiera.

e Configuraciones de roles de
usuarios.

* Configuraciones de disefio de
turnos.

* Ingreso de videos publicitarios

Mdas Funcionalidades

* Los asesores disponibles serdn los encargados de hacer el
llamado hasta los médulos de atencién en cuanto estos se
encuentren disponibles.

* SmartQ internamente ejecuta algoritmos matemdéticos que
automatiza, agiliza y segin el caso prioriza el comportamiento
de las colas.

* Cuenta con una clave para el personal, Asesor / Recaudador
para ingresar a trabajar con el sistema, desde cualquier
estacién de trabajo.



Llamado de clientes (a través del teclado del personal de
atencién) indicando nimero de ticket, ventanilla y sonido. Los
clientes escuchan mediante una voz femenina o masculina el
numero de su turno y la ventanilla que los llama.

Suministra la configuracién y programacién de los botones
virtuales en la pantalla Touch mediante la aplicacién. Con
logotipos y colores institucionales.

Opcién de llamado por timbre, voz (masculina o femenina)
Opcidn de seleccién de llamado como son Ventanilla, caja,
maddulo, efc.

El sistema SmartQ facilita la seleccién y configuracién de
botones configurables de acuerdo al tipo de requerimientos de
la Institucion.

Instalacién y capacitacién en aproximadamente 1 dia por local
Interfaz amigable con el usuario final de fécil manejo

Reportes:
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* Acceso a historiales completos de

datos.

Brinda informacién de: Nimero

de clientes en espera, tiempo de

espera, pendientes, transferidos.

Permite hacer consultas en linea y

de dias anteriores (estadisticas)

Sobre el grado de satisfaccién del

cliente por la atencién recibida en

la ventanilla o médulo.

* Manejo de datos e informacién,
con capacidad de exportar
reportes a Excel, PDF y Word.

* Reportes configurables diarios,
semanales, mensuales y anuales
de clientes atendidos, ausentes,
tipos de trdmite realizados y califi-
cacién.

* Reportes de asesores, en los
tiempos usados para el almuerzo,
permisos, etc.
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* Reportes por servicio segin la ubicacién o sector.

* Reportes segin rangos de fechas de clientes atendidos, ausentes, tipos de
trdmite realizados y calificacién.

* Reportes de calificacion al asesor.

* Reporte de tiempo de espera del cliente en la agencia durante el transcurso
del dia.

* Reporte del tiempo de atencidén por parte del Asesor.

* Reporte de tiempos mdximos de atencién.

* Reporte cuantitativo, respecto a la atencién al cliente por parte del asesor.

* Reporte grdfico del andlisis de desempeno de la Agencia y de cada uno de los
asesores, respecto al flujo de clientes.

* Reportes de agencias en linea para el administrador del sistema.

N /

Smart(

SISTEMA INTELIGENTE

DE GESTION DE TURNOS Y COLAS



