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1 [bookmark: _Toc55228837]Introducción

aTurnos es la herramienta por la cual el cliente podrá sacar cita (a través de los kioskos o de la web) para poder ser atendido en los diferentes mostradores de la tienda. Cada mostrador es un puesto de trabajo por el cual, el personal de tienda, debe conectarse a la herramienta para poder atender a los clientes con turnos.

Existen dos tipos de perfiles que puedan acceder al portal de aTurnos:

· CEM: total responsable y administrador de la herramienta.
· PERSONAL DE TIENDA (Puestos) :  encargados de la atención de las tareas (citas de clientes).

En ambos casos, son accesos genéricos, nunca serán nominativos.

A través del siguiente link se puede acceder al portal de aTurnos: https://beta-mediamarkt.aturnos.com/

Los puestos vendrán estipulados desde HQ, para solicitar nuevos puestos se tendrá que hacer a través de CAU: cau@media-saturn.com


IMPORTANTE:

· Es necesaria la correcta utilización de la herramienta por parte del personal de tienda ya que se verán directamente afectadas las métricas mensuales reportadas.

· Para cualquier incidencia o duda ya no se deberá contactar con aTurnos, ya que todo el soporte vendrá dado desde HQ. A continuación, se verá detallado con que área gestionar cada caso.

El CEM es el máximo responsable de que los procesos en esta herramienta sean los adecuados.



2 [bookmark: _Toc55228838]Relación Roles y Responsabilidades

2.1 [bookmark: _Toc55228839]Personal de tienda

· [bookmark: _Hlk54626779]Atención al cliente en tienda
· Gestión de tareas pendientes y/o canceladas
· Seguimiento de estadísticas de atención de turnos
· Notificación a CEM de fallos y errores en la solución
· Delega/deriva en: CEM



2.2 [bookmark: _Toc55228840]Customer Experience Manager (CEM)

· [bookmark: _Hlk54625591]Gestión auxiliar de tareas pendientes y/o canceladas
· Revisión y seguimiento de estadísticas de atención de turnos
· Configuración colas
· Configuración puestos
· Asignación especialidades a los puestos
· Configuración de disposición de pantallas
· Configuración horarios de atención en tienda
· Configuración calendario de festivos
· Configuración de patrones
· Configuración de cuadrante
· Análisis de problemáticas e incidencias (configuración o dispositivos)
· Escalado de incidencias no resueltas a HQ (según corresponda)
· Delega en: Responsable de Cajas (*), CX (HQ) (-), IT Tienda (+), End2End (HQ) (#) y Desarrollo (HQ) (^)
· Deriva en: CX (HQ) (-) y CAU (HQ)

(*) El rol de Responsable de Cajas actuará como CEM cuando éste no tenga disponibilidad.
(-) Para nuevos requerimientos.
(+) Incidencias de tienda.
(#) Soporte funcional.
(^) Soporte Hardware



2.3 [bookmark: _Toc55228841]Soporte IT - CAU (HQ)

· Revisión impresoras
· Pantallas sin configuración
· Problemas alimentación HW / Red
· Caídas servidor aTurnos
· Contraseñas aTurnos
· Backup/Restore configuración local
· Gestión de incidencias/requerimientos con IT Solutions-2º Nivel (HQ)
· Delega/deriva en: IT Solutions-2º nivel (HQ)

eMail: cau@mediamarkt.es   
Teléfono: 934753007

2.4 [bookmark: _Toc55228842]IT SOLUTIONS-2º NIVEL (HQ)

· Soporte funcional 2o nivel para la configuración / nuevos requerimientos
· Consultas de usabilidad
· Soporte 2º nivel Administración IT
· Configuración de funcionamiento de la plataforma
· Gestión de incidencias/requerimientos con CAU aTurnos

eMail: hq.spain.it.solutions.frontend@mediamarkt.es

2.5 [bookmark: _Toc55228843]CX (HQ)

· Product Owners de aTurnos en MM Iberia
· Definición de criterios, protocolos y usabilidad de la plataforma
· Mantenimiento de la integridad conceptual
· Resolución de disputas de criterios o dudas de usabilidad
· Priorización de trabajos
· Gestión de incidencias/requerimientos con IT Solutions– 2º Nivel (HQ)
· Deriva en: CAU (HQ) (*), IT Solutions-2º Nivel (HQ) (#), End2End (HQ) (^) y Desarrollo (HQ) (-)

(*) Soporte IT
(#) Soporte IT y funcional
(^) Soporte funcional
(-) Soporte Hardware

eMail: hq.spain.customerexperience.analysiscx@mediamarkt.es
2.6 [bookmark: _Toc55228844]Soporte funcional - End2End (HQ)

·  Soporte Funcional
· Formación continua en tienda sobre la plataforma 
· Generación de la documentación interna para tienda
· Gestión de incidencias/requerimientos con IT Solutions-2º Nivel (HQ). 
· Deriva en: IT Solutions-2º Nivel (HQ) (#)  

(#) Soporte IT
	
	eMail: hq.spain.soportetiendas.end2end@mediamarkt.es

2.7 [bookmark: _Toc55228845]Hardware - Desarrollo (HQ)

· Definir y aceptar modificaciones de HW en tienda
· Resolución de incidencias HW con proveedores
· Pantallas, tótems, impresoras y cartelería led de cajas
· Despliegue de nuevas tiendas
· Gestión de instalación y puesta en marcha
· Compra de Pantallas, tótems o cartelería led de cajas
· Gestión de incidencias/requerimientos con CAU aTurnos

eMail: Ferrandis@mediamarkt.es


Enlace FAQ 

https://www.aturnos.com/manual/doc/preguntas-frecuentes-mediamarkt/


3 [bookmark: _Toc55228846]Solicitud de citas

El cliente para poder ser atendido deberá solicitar una cita, lo podrá hacer en la tienda o a través de nuestra página web.

3.1 [bookmark: _Toc55228847]Solicitud de cita en tienda

Para poder solicitar cita, deberá dirigirse al Kiosko y escoger en que especialidad desea ser atendido.
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Una vez escogida la especialidad, dará la opción de coger la cita para el mismo día o para otro.
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3.2 [bookmark: _Toc55228848]Solicitud de citas por la Web

El cliente deberá seleccionar la tienda a través del módulo “Mi tienda” en la que quiere ser atendido, una vez escogida, clicará en el botón de “Pedir Cita”.

[image: ]

Al rellenar los datos y solicitarla, le llegará un SMS de confirmación.
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1 [bookmark: _Toc54626967]Introducción



El perfil de Personal de Tienda será el encargado de la ejecución de las tareas de esta herramienta y deberá reportar al administrador (CEM) las incidencias técnicas como mejoras localizadas.



· Atención al cliente en tienda

· Gestión de tareas pendientes y/o canceladas

· Seguimiento de estadísticas de atención de turnos

· Notificación a CEM de fallos y errores en la solución

· Delega/deriva en: CEM





IMPORTANTE. Es necesaria la correcta utilización de la herramienta por parte del personal de tienda ya que se verán directamente afectadas las métricas mensuales reportadas.





2 [bookmark: _Toc51070265][bookmark: _Toc54626968]Uso de aTurnos y Operativa de Tareas en Tienda



2.1 [bookmark: _Toc54626969]Tareas



La asignación de tareas es la herramienta principal de trabajo del personal del equipo, desde aquí tiene una vista del estado de las tareas realizadas y pendientes. También pueden solicitar nuevas tareas y gestionar sus colas de tareas.











1. Login Usuarios y Asignación Puestos



Los trabajadores deben iniciar sesión con la cuenta de correo electrónico que corresponda con el puesto/mostrador donde vayan a prestar el servicio. El objetivo es obtener la correlación entre el tipo de tarea solicitada y la información que aparece en el monitor de cada puesto/mostrador.



Todos los puestos/mostrador de atención al cliente tienen asignado un número.
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2. Petición de siguiente tarea (Botón Siguiente)



Los puestos siempre deberán tener abierta la aplicación para poder realizar la llamada a los clientes. Cada puesto podrá realizar llamadas según las especialidades que tengan asignadas. 



Para poder visualizar las tareas pendientes, es decir, los clientes que esperan ser atendidos, se tendrá que acceder a través del módulo “Tareas” y clicar en el apartado “Tiempo Real”.
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Para pasar turno es importante clicar sobre el botón “Siguiente Tarea” y no en el [image: ] , ya que únicamente de la primera forma el cliente será llamado a través de las pantallas.



2.2 [bookmark: _Toc51070267][bookmark: _Toc54626970]Tareas Canceladas	



[bookmark: _Hlk52789776]Las tareas que han sido canceladas manualmente (por ejemplo, cuando un cliente no asiste a la llamada de su número de ticket, pasando al próximo número de ticket mediante el botón “Siguiente”). El número de cita se mantiene en una tabla durante el período de tiempo configurado, y puede volver a ser llamada.



Las tareas canceladas aparecen en una tabla ordenada por la fecha de cancelación, constando la hora de la cita prefijada que tenía el cliente. 



Una tarea es cancelada en el momento en el que el trabajador la elimina de la lista de tareas pulsando el botón de acción “X”, o avanzando a la siguiente tarea sin haber iniciado la misma. 



Para visualizarlas se tendrá que entrar en el mismo módulo de tareas y clicar en “Tareas Canceladas”.
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El trabajador podrá recuperar una tarea para volver a ser llamada, siempre y cuando no haya pasado el tiempo máximo de recuperación de la tarea. Una vez transcurrido el tiempo máximo, el botón de “Recuperar” no estará disponible para ser usado.
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Las citas en “Tareas Canceladas” aparecerán ordenadas de más recientes en fecha a las más antiguas del día.
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[bookmark: _Toc241294833]

1 [bookmark: _Toc52976122]Introducción



El perfil del CEM será el administrador de la herramienta en cada tienda y será el responsable de las siguientes tareas:



· Gestión auxiliar de tareas pendientes y/o canceladas

· Revisión y seguimiento de estadísticas de atención de turnos

· Configuración colas

· Configuración puestos

· Asignación especialidades a los puestos

· Configuración de disposición de pantallas

· Configuración horarios de atención en tienda

· Configuración calendario de festivos

· Configuración de patrones

· Configuración de cuadrante

· Análisis de problemáticas e incidencias (configuración o dispositivos)

· Escalado de incidencias no resueltas a HQ (según corresponda)

· Delega en: Responsable de Cajas (*), CX (HQ) (-), IT Tienda (+), End2End (HQ) (#) y Desarrollo (HQ) (^)

· Deriva en: CX (HQ) (-) y CAU (HQ)



(*) El rol de Responsable de Cajas actuará como CEM cuando éste no tenga disponibilidad.

(-) Para nuevos requerimientos.

(+) Incidencias de tienda.

(#) Soporte funcional.

(^) Soporte Hardware







IMPORTANTE:



· Es necesaria la correcta utilización de la herramienta por parte del personal de tienda ya que se verán directamente afectadas las métricas mensuales reportadas.



· Para cualquier incidencia o duda ya no se deberá contactar con aTurnos, ya que todo el soporte vendrá dado desde HQ. A continuación, se verá detallado con que área gestionar cada caso.



El CEM es el máximo responsable de que los procesos en esta herramienta sean los adecuados.







2 [bookmark: _Toc51070261][bookmark: _Toc52976123]Configuración



2.1 [bookmark: _Toc51070262][bookmark: _Toc52976124]Configuración Colas



[bookmark: _Hlk51067493]En primer lugar, es necesario configurar el conjunto de servicios que serán atendidos mediante colas. La creación de colas las realizará el departamento de Customer Experience HQ a petición del Customer Experience Manager (CEM).



Una vez creadas, la tienda puede consultar las colas disponibles:



Tareas -> Procesos -> Colas



[image: ]



La tabla de cola muestra:



· Experiencia: nombre de la cola.

· Minutos/Tarea: asignación de minutos para realizar cada tarea por turno.

· Privada: colas únicamente configurables por la tienda en BackOffice (no accesible para los clientes desde la Web, APP o quioscos).



Cada tabla es editable, y permite las siguientes opciones:



· Privada: sólo pueden asignarse tareas por los trabajadores de tienda.

· Preferencia peticiones online sobre peticiones en tienda: en caso de existir tareas retrasadas, las peticiones online pueden tener preferencia sobre las peticiones en tienda.

· Peticiones en tienda no tienen límite: permitir más citas mediante ticket en tienda aunque la cola esté llena. 

· Abreviatura: nombre de la cola en forma de abreviatura. Se mostrará antes del número de ticket (máximo 3 caracteres).

· Número máximo de ticket: se puede indicar la numeración máxima de asignación de tickets (por ejemplo, de 0 a 100). En caso de llegar al máximo, el sistema reinicia la numeración con el número de cita inicial.

· Minutos/Tarea: indica el tiempo que se reserva a cada tarea en la cola para realizar las planificaciones e identificar slots libres.

· Minutos no recuperación tarea cancelada: plazo de tiempo por el cual una cita que ya ha sido cancelada previamente puede ser recuperada por el cliente. Cuando una cita se recupera dentro de plazo, se activa y automáticamente se añade a la cola para ser llamada. Como mínimo, el cliente tendrá un margen de 1h, información configurable por la tienda. 

· Activar automáticamente el “cliente en tienda”: para que la llamada de la cita se haga efectiva, el cliente debe avisar de su presencia en tienda, para poder ser llamada la tarea que corresponda. En caso de no estar activada esta opción en la cola, la tarea del cliente será llamada directamente sin previo aviso de presencia del cliente.

· Cantidad tareas pendientes de visualizar en el timeline (no llamadas en orden): indica el número de taras visibles en los timelines para los clientes.

· Guardar las tareas originales al ser movidas

· Se puede escanear el número de pedido (Omnichannel): Se podrán escanear un número de pedido (QR), Aplicable al caso de Pick Up, Delivery o Recogidas y/o Stop & Go.

· Orden

· Selección de idioma: alemán, castellano, catalán, euskera, inglés, portugués, ruso.	

· Descripción de cola: texto que aparece en el kiosko en la solicitud de la cita.

· Asunto del correo de confirmación de cita: indica el asunto del correo que recibirán los clientes con la confirmación de la cita que han solicitado.

· Cuerpo del correo de confirmación de cita: indica el cuerpo del correo determinado que llegará al cliente en el correo de confirmación de la cita solicitada.

· Mensaje para el usuario cuando no quedan citas libres: mensaje de aviso al cliente cuando intente solicitar cita pero no queden espacios disponibles.



2.2 [bookmark: _Toc52976125]Puestos



Un puesto dentro de aTurnos es un Trabajador (utilizando la terminología de la aplicación) al que se le asignan especialidades.



El puesto de trabajo precisa de un ordenador conectado a internet, al que se le creará un acceso directo en la aplicación. Son necesarios para llamar a los clientes que han solicitado cita.



Los puestos de trabajo están asociados a:

· Las pantallas centrales que indican el número y el puesto que llama.

· A las colas creadas. Precisa la creación de especialidades que se asocian a los puestos. Los puestos pueden estar asociados a más de una cola.



Las tareas (o funciones) definidas en las colas están determinadas por las especialidades que se asocian a los puestos determinando las llamadas que se pueden realizar.



Es obligatorio informar una especialidad al menos por puesto para que puedan hacer llamadas a los clientes.



2.3 [bookmark: _Toc52976126]Especialidades de los puestos



Cada puesto tendrá una especialidad asignada, se podrán añadir o modificar funciones entrando en el módulo “Cuadrante”, seleccionar la opción “Cuadrante” y clicar sobre el puesto que se quiere modificar, saldrá un desplegable con la opción “Detalle”. 

[image: ]































Una vez visualizamos el apartado detalles, clicaremos sobre la pestaña de “Especialidades”, donde se podrán modificar. Para que se asignen se tendrá que poner en valor 5 en aquellas que se quieren añadir y 0 en las que se quieren quitar.
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2.4 [bookmark: _Toc52976127]Pantallas/Puestos/Tareas



A cada una de las pantallas se le informa una URL conectada a su vez con el puesto que llama a los clientes.



Existen dos formas de configurar puestos/pantallas, en la explicada a continuación, en la pantalla se visualizan las colas que pueden ser llamadas.



Se accederá a través de Timeline->Config. Filtros.
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1. Crear la short url marcando cada uno de los puestos asociados a la pantalla.

2. Guardar la short url creada.

3. Puesto de atención al cliente.

4. Filtro de servicio, por defecto “La indicada en la URL”.

5. Filtro de monitor. En cada uno de los puestos, en las pantallas centrales donde se recogen todas las citas, hay que dejar la opción “El indicado por URL”.

6. Solo visual: NO

7. Idioma

8. Link o url: Colas



Las pantallas deben de estar conectadas a internet, se verifica de la siguiente manera:



· Seleccionar en el mando a distancia (SOURCE) el modo HDMI.

· Botón MENU del mando a distancia y comprobar RED. Si está seleccionado el cable y tiene salida a internet.

· Servicios, en arrancar por indicar INICIO URL.

· HOME del mando a distancia y CAMBIAR URL informar la url tal y como se ha indicado, validar e INICIAR EN URL, si la conexión es correcta aparecerá la pantalla de llamada.

· A las pantallas centrales hay que introducir a continuación del id_aturno=5598, &tipo=6, por ejemplo del “id_aturno=5598&tipo=6”.



Permite, si lo desea, que solo se visualice una de las colas desde las que se puede ser llamado el cliente.



Al igual que el caso anterior, en Trabajadores-> Listado están definidas las colas que el puesto puede llamar.



En esta configuración, se debe indicar en el filtro la cola principal que desde ese puesto se va a llamar, en la pantalla solo se verá la cola indicada, después el usuario desde su puesto irá llamando a través de Siguiente las colas que tenga configuradas.



 Se accederá igual que en la forma anterior.
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1. Crear la short url marcando cada uno de los puestos asociados a la pantalla.

2. Guardar la short url creada Filtro de servicio, por defecto “La indicada en la URL”. En este caso, en la pantalla 1 se leerá la cola DEVOLUCIÓN.

3. Filtro de monitor. En cada uno de los puestos, seleccionar el mismo puesto, en las pantallas centrales donde se recogen todas las citas, hay que dejar la opción “El indicado en la URL”.

4. Solo visual: SI.

5. Idioma

6. Link o url: Colas.

7. Posicionar el ratón encima del Link1 (para cada uno de los puestos) y debajo de la pantalla izquierda, puede ver la dirección url que debe introducir en la pantalla.

8. Dirección url del Puesto 1.



Las pantallas deben de estar conectadas a internet, se verifica de la siguiente manera:



· Seleccionar en el mando a distancia (SOURCE) el modo HDMI.

· Botón MENU del mando a distancia y comprobar RED. Si está seleccionado el cable y tiene salida a internet.

· Servicios, en arrancar por indicar INICIO URL.

· HOME del mando a distancia y CAMBIAR URL informar la url tal y como se ha indicado, validar e INICIAR EN URL, si la conexión es correcta aparecerá la pantalla de llamada.

· A las pantallas centrales hay que introducir a continuación del id_aturno=5598, &tipo=6, por ejemplo, del “id_aturno=5598&tipo=6”.





2.5 [bookmark: _Toc51070263][bookmark: _Toc52976128]Turnos



Los Turnos son los horarios hábiles para solicitar Cita Previa y Tickets por parte de los clientes. 



Para la creación de Turnos es necesario acceder a la opción “Administrar” en el menú desplegable de la izquierda de aTurnos, y hacer clic en “Tipos de Turno”.



A continuación, es necesario seleccionar la opción “+ Crear” y clicar en “Turno”, donde aparecerá una ficha con los campos a completar para el nuevo turno:



· Descripción

· Abreviatura	

· Inicio

· Duración Total

· Duración Computada
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Para finalizar la operación de creación de un nuevo tipo de turno es necesario clicar sobre el botón “Guardar”. De esta forma, aparecerá junto al resto de turnos creados en modo de lista, en la pantalla de “Tipos de Turno”.



[image: ]



La modificación de los turnos creados se realizará desde la propia pantalla de “Tipos de Turnos” para aquellos campos editables.



La propia herramienta proporciona una serie de turnos ya predefinidos, siendo editables únicamente algunos de sus campos (horas de inicio, duración total…).



2.6 [bookmark: _Toc52976129]Festivos



Para configurar los días festivos de la tienda, es necesario seleccionar en aTurnos, la opción “Administrar” y clicar en “Festivos”.



Dentro de este módulo tendremos la opción de añadir festivos o importarlos.



Añadir Festivos



· Seleccionar “Añadir” y clicar en “Añadir”

· Indicaremos la siguiente información:

· Descripción

· Fecha

· Repetir anualmente

· Especial (Siempre indicar “NO”)
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Importar Festivos



· Seleccionar “Añadir” y clicar en “Importar Festivos”

· Introducir código postal de la tienda y el año

· Se importarán todos los festivos de la localidad

· Una vez añadidos se podrán eliminar/modificar aquellos festivos en los que la tienda abra
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2.7 [bookmark: _Toc52976130]Patrones de trabajo	



El patrón es la relación consecutiva de los días de trabajo y/o descansos establecidos. Los patrones serán siempre semanales. Para crearlos se tiene que acceder a través del apartado Planificador -> Patrones de turnos.



Se tendrán que completar los siguientes campos:



· Describe tu patrón: descripción del patrón con el que posteriormente se planificaran los puestos.

· Escalonados con diferencia: por defecto, escalonado a 7 días.

· Festivos: por defecto, aplicar festivos.

· Aplicar patrón desde: día desde que se aplica el patrón.

· Tipo de turno: seleccionar el tipo de turno 

· + Día siguiente: seleccionar esta opción para insertar los turnos consecutivos que determina el patrón.
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2.8 [bookmark: _Toc52976131]Asignación de patrones a puestos de trabajo



Al asignar un patrón a un puesto de trabajo, se posibilita que el cliente solicite cita dentro de los horarios disponibles.



Para la asignación, se tendrá que acceder a través del módulo Cuadrante-> Cuadrante



Se tendrán que seguir lo siguientes pasos:



· Seleccionar el patrón a asignar.

· Indicar una fecha de inicio y una de fin.

· Seleccionar los puestos. Hay que utilizar los filtros para seleccionar al menos a un trabajador por cada tarea.

· Aplicar patrón desde… Dejar el valor por defecto.

· Escalonados a 7. Dejar el valor por defecto.

· Localización. Dejar el valor por defecto.

· Festivos. Dejar el valor por defecto.

· Periodo inicial. Dejar el valor por defecto.

· En absentismos totales. Dejar el valor por defecto.

· Turnos existentes. Mantener la primera planificación y borrar si ya está planificado, de acuerdo con lo que se desee en cada momento.

· Escoger puestos a los que se les va a planificar.

· Para finalizar, clicar en “Insertar Patrón”
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3 [bookmark: _Toc52976132]Tareas



Cada vez que un cliente pida cita para ser atendido se creará una tarea, cada puesto podrá atender tareas según las especialidades que tenga asignadas.



3.1 [bookmark: _Toc52976133]Tiempo Real



En este módulo se podrán ver las tareas que están pendientes de ser atendidas, se accederá a este apartado a través de “Tareas” y clicando en “Tiempo Real”. 	
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Por defecto se visualizarán las tareas pendientes de todas las colas, pero clicando en el botón filtro se pueden seleccionar las que más interesen ver.



Cuando se seleccione el botón de Siguiente Tarea desde un usuario de CEM, el cliente no será llamado por pantalla.





3.2 [bookmark: _Toc52976134]Tareas



Para poder listar las tareas que se han realizado durante un periodo de tiempo, se tendrá que clicar dentro del mismo apartado de “Tareas” y entrar en “Tareas”.
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3.3 [bookmark: _Toc52976135]Tareas Canceladas



Las tareas que han sido canceladas manualmente (por ejemplo, cuando un cliente no asiste a la llamada de su número de ticket, pasando al próximo número de ticket mediante el botón “Siguiente”). El número de cita se mantiene en una tabla durante el período de tiempo configurado, y puede volver a ser llamada.



Las tareas canceladas aparecen en una tabla ordenada por la fecha de cancelación, constando la hora de la cita prefijada que tenía el cliente. 



Una tarea es cancelada en el momento en el que el trabajador la elimina de la lista de tareas pulsando el botón de acción “X”, o avanzando a la siguiente tarea sin haber iniciado la misma. 



Para visualizarlas se tendrá que entrar en el mismo módulo de tareas y clicar en “Tareas Canceladas”.
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4 [bookmark: _Toc52976136]Informes



La herramienta nos permite visualizar diferentes tipos de informe a través del módulo Tareas-> Estadísticas:





Tareas por cola
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Tiempos por respuesta



Tiempos por respuesta por cada una de las colas, se tendrá que utilizar el filtro para indicar la especialidad que queremos visualizar.
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Franjas Horarias
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Listado de tareas	
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