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1. JANO SRV - GESTIO SERVEIS

1.1. CONCEPTES PRELIMINARS

Jano SRV és una aplicacié informatica que permet gestionar la cartera completa de

serveis de neteja que es realitzen a totes les linies de metro de Barcelona.

L’aplicacié dona una gestié completa d’aquests serveis, aplicant criteris d’organitzacio del
temps de les persones. Facilita I'obtencioé rapida de la informacié relativa als serveis realitzats;

guan, quants, on, amb qui....
Els principals processos de treball que es gestionen a TMB amb Jano son els segiients:

- Planificacié i produccié de serveis. Definir de forma prévia al sistema tots els
quadrants i planificacions de I'activitat, indicant el personal previst, els horaris, freqiiéncies i

llocs on es produeixen.

A partir de la planificacié préviament registrada, el programa determinara la produccié
general de serveis, permetent presentar multituds de calculs i ratis en formats de llistats i

estadistics.

- Verificaci6 telematica de serveis. Es un procés que permet determinar quins serveis
dels planificats s’han realitzat segons la previsié (persones, horaris i llocs). Quan un servei
previst no es pot verificar el sistema genera una alerta que permet detectar-lo en temps real
facilitant als gestors la resolucié que convingui en cada cas; per exemple supléncies,

substitucions, canvis d’horaris, etc.
Als segiients apartats es defineixen de forma rapida les principals eines de gesti6 al

sistema.
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1.2. PLANIFICACIO DE SERVEIS

S’accedeix al planificador de l'aplicacié per mitja del menu Serveis — Planificacié -

Planificacié o fent servir la combinaci6 de tecles Ctrl.+P.

78 JANO-Mantenimiento - v. 1.8,1
Aplicacion  Datos Clientes Comercial QU5 Productos Proveedores Administracion Maestros / Complementos VYentana Jano SRY

B 3 x 2 ‘ a Proyectos | Obras > l[

>

- Ordenes de trabajo
% Registro de Planificacion Planificacién CurkeP FEX

7T Prestacién / Consumos » Consultas y listados
e dotbiurin Rutas { Ttnerarios b Cartografia
el 1 e | B[ ] e ]
we [ TaiEl Suplencias] Substituciones del persanal Filvos
Chents: [ a2 Produccion (Planificacién directa) »|  Asistente de resolucin de servicios = 01 2 3
A o
« _ Ipecion e idad fRrskiacn Buidtora } actuskzacin de planificaden 1"1 ?1‘53 174 155 135 13
— 751 Control de presencia (Jano CT) > Eep!énificaf:idndm o St =118 19 20 21 2 23 24
04/10/2010 05/10/2010 08/10/2010 o 2 ey 10/10/2010 % %27 :w 2N A
8:00 :
830 Herramientas
9:00 | &
930 Hoy Ira..
10:00 =
10:30, Consultas Heramientas
11:00 o
11:30] Primero Utimo
12:00 %
1230 Copiar Pegar
13:00 5
1330 Seleccionar Diatio
14:00
i Resumen
alpiaia s
e e Regites O
= ® Houas  Oh. 00m.
16:00, Mostrar
16:30 © Todos
17:00 @ Sinresolver
17:30] ® Suplencias
18:00 © Incidencias
e & DOcultos
5T o ® detas
Cédigo del/a empleado/a (Pulse F3 para buscador o F4 para lista de seleccién), A
» Preparado | Gaspar TME - LiNIA ()

74 Inicio €6 [ Bandejade entra... | O Jano [ Chpcrnemsiatt .. | ChOouumentot-Me.. P aenovantenimie..  E5 | BO B @< (RS 1100y 1645

Quan carreguem el planificador se li poden afegir criteris de filtre per visualitzar, per
exemple, la planificacid d’'un empleat per la setmana en curs, la planificacié d’'un empleat per
una zona determinada, etc... Indicant, a 'apartat de criteris de filtre, el codi del treballador, el

codi del client, o qualsevol altre dels criteris de filtre, en funcié de lo que es vulgui visualitzar.
Sobre la planificacié de serveis, s’han d’indicar dos conceptes de serveis:
- Serveis puntuals. Tots aquells que es produeixen només una vegada i no

tenen repeticié en el temps (Exemple els serveis a carrec de la bossa d’hores a planificar
(BHpIanificar I))

- Serveis periodics o series. Serveis que es repeteixen sota una determinada

frequéncia.
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Per afegir una planificacié nova es pot indicar la funcié “Nou”, o puntejar al teclat la
combinacio Ctrl. + N o fer doble clic directament a la pantalla de calendari (en aquest cas a la

columna de la data i al marge horari desitjat). Aquesta instruccié mostrara la seglient pantalla:

Criterios de seleccién T
Empleado/a: [ |19 %] = | octubre2010 |
Cliente: 18] 2| —
« Modalidad 25
Lunes || 3 Niimero
04/10/2010 Sy =
8:00
W Destino Proyecto
23 Pl Diecta v
9:30
L0AL Pelsonal asignado
10:30
00 Hora i Persona asignada Desp | Hinicia H.Final
1130 030 Hora final:
3£09 Duracién: 1 h. 00
12:30
13:00 » ».,
Igualat horarios (F) Iqualar horarios (R)
13:30
14:00 Lugar de prestaclén Asignaciones
14:30 S B L
Localizacién: [-> flomicio predeterminado ~l Birenons Oh00m) || Asigrar
15:00 8 Equipo / Biigada: -
15:30 Doriciio: [ =] ||| @ B Consumibles:
E i | s 8 Recusos: o || Desasignar
16:30 oneem L @ Tareas 0
17:00 Frovinca 8 Esquemas: - Bonartods
Y Informacidin de contacto
LEAL Teléforiols) P. Contacta:
18:30.
19:00 Vinculafién Herramientas Utilidades
[Privado/ ] Contiato: | 151<l g =
Taifa/Facta | | Verficacion (CT)
Progrhmacion Otros datos \ricsanciss Pationes (CT]
i = Ne Factura: - i
Undiricaves] | C3.008 pagamons Prdgramacién e Fesalver Anotaciones
a a
Veficar Guardar Cerrar
Cédigo del/a empleada/a (Pulse Féa buscador o F4 para ista de seleccién), A
» Planificando un nuevo servicig | Gaspar | TMB-LINIA() |

<4 Inicio S 86 [8] Bandeja de entra... | O Jano ) pCT netejo i1, 1. | B} Documentod-Mice | 79 JaNO-Manterimie... | ES | BEO Bles O @< (305 ol ba 16:56

Lo primer que s’ha de fer és indicar quin és el servei que es realitzara en aquesta

planificacié, a continuacio6 el client per al que es fara el servei (el nimero de linia).

Una vegada indicats aquests dos criteris s’haura d’indicar I'horari de realitzacié del servei.
L’horari previst (en el que es preveu la realitzacié del servei), i 'horari realitzat, horari en que es
realitza realment el servei. Quan es crea una planificacid6 nova els dos horaris acostumen
coincidir. Unicament es modifica I'horari realitzat en el cas de que I'hora de realitzacié del servei

hagi sofert un canvi d’horari.

A continuacié s’especificara on es realitza el servei aquest servei en concret a I'apartat
“lloc de prestacid”, indicant sempre al selector corresponent la opcié Localitzacio. En aquest
moment s’activara automaticament les caselles de Localitzacid, Area i Dependéncia. Aquests

valors s’han de completar amb les dades del lloc on es realitzara el servei que es planifica.

Annex 08 Manual JANO | Criteris Planificacio 4de 15




b stale v MANUAL JANO I CRITERIS DE PLANIFICACIO Data: 17-ene-17

Com a minim es requereix la zona i la estacié o centre de retirada; denominats ZONA i AREA

respectivament.

75 JANO-Mantenimiento - v, 1,8,1212 - (20

Aplicacion  Datos  Cher

DD EXB|8| e e s

10)

| = Registro de Planificacidn
- Ciiterios de seleccion ; -
Empleadala: bibsd| 5 | ocubrezot0 |
Cliente: 22 .
= "‘J # Planificacion de Servicios / Actividades  (INSERTANDO PLANIFICACION / SERVICIO)
« ‘ Actividad Modalidad Informacion del servicio .
Lunes Eevce . BINEET Servicio: 3 Neimero
]| [Clentes - [
| ey e — —
e ‘ Destino Proyecto -
: Proyecto: il
. e 1) e 18
10:00 - - .
— Horario previsto Horatio realizado Personal asignado
T Horaricio:| 0800 Horanicia:| 0800 | || Cédigo Persona asignada Desp | Hinicio H.Final
110 Hora finak | 0300 Hora finat | 02:00
‘2‘:2'_'3': Duaciér: 1h. 00m. | Duacién: 1h. 00m.
13:00 - »
- {ouelar horafios B oualr horarios [R) /
14:00  Lugar de prestacion — == Asignaciones B
14:30 RS g -
Localizacién: |-> Domicilio predeteiminada ~l @ Personal: [0h.00m) ‘ Asignar
15:00 8 Equipo / Biigads:
1530 Domicio: | = || ® R Consumibles: ol x
16:00 o 8 Recursos: 0 ‘ esasignar
18:30 ez Sl ~ @ Tareas 0
e Provincis 8 Esquemas | Baartons
Y Informacién de contacto
18:00 ‘ Teléforols} P. Contacta: \
18:30
19:00 Vinculacién Henamientas — - Utilidades
[Piivada ~] Contisto: Bifel] B8
Taifa /Factua | | Verficacien (CT)
Delegacien: || 9]
Fechas Programacién Incidencias Patrones (CT)
Fecha del servicio: . - o
@ nawiaves Otk g anacs Programacién Resalver Anotaciones
a a
Veriicar Guardar Cenat
Cédigo del/a empleada/a (Pulse F3 pata buscador o F4 para lista de s/ A
» Planificando un nuevo servicio, Gaspar TME -LiNIA () |

7J Inicio. = € & Boooenoa [ e T4 2 icrosoft Oice .. = 79 JANO-Manterimiento .. : | WOEE ®®< M5 v 17

A continuacid s’assignara I'empleat previst. Aquesta opcié s’activa amb el boté Assignar,

tal i com s’indica a la imatge superior.

La planificacio permet recollir en un mateix servei més d’'una persona.
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Data: 17-ene-17

os de selecci
Empleado/a: || 9] %]

icacian de Servicios / Actividades

(INSERTANDO PLANIFICACION, / SERVI

_«|  octubre 2010

r Actividad —— - —— 6n del servicio
Lunes | r— Sevici: [T | 9] SNET1 ‘ Nimero ‘
s v es - [
P ‘ Clerte: [1001 | 9] %] Liia 1) I
8:30 Destinofks Asigna [
S::.latln ‘ Pl Directd |
“T;"':: - Horari J .
T Hora ricif
- Ensuplencia de...
110 R |
: Cédige: 315
410 Duraciers| | o |3
1230 ——— | o 9
13:00 [
1330 | 199d " Horario previsto Horario realizado Desplazamientos Herramientas 1] |
14:00 Lugar | Hors iricio: 08:00 Hora nicic: 0800 ; ; (]
R ' o J— Beumecin
Localizac{ | Horafinasl |/ 0300 | Horafinat | 03.00 ] | asignar
15:00 / = 5 x )
s Zona: || Duaciérs / 1h 0Om |Duscién  1h 00m. i G e Qeupacién x
16:00 5 ] | bsasionar
e
16:30 © } . )
17-00 Depende En suplenciade ... | Dess | Hinicio | HFinal birar todo
1730 Informa) E—
1800 Teléforol} ‘
18:30 ] |
19:00 Hes
ién (CT)
Delegaci
a a
Fechas| \ Aceptar Cancel
A g T = 3 \ a 1 =)
® /,,a tricavez  O:Cioks praganada ‘ ‘ Programacisn T \ Resalver ‘Antacidnss
a =] =]
Wariicar Guarder Cenar
{

Cédigo del/a empleada/a (Pulse F3para buscador o F4 para lista de seleccién).

» Planificando un nuevo servicio

¢ c@

Bandeja de entrada -,..

# Inicio

O Jano

7 2 Microsoft Office ...~

Gaspar TME - LiNIA (1)

78 JANO-Manteniniiento

LA A0k

8@~ D5 120

Es selecciona I'empleat que vol assignar, es comprova que els horaris coincideixin amb

lo que s’hagi ficat a [l'apartat

de la

planificacié i

polsem el

bot6 Guardar.
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MANUAL JANO I CRITERIS DE PLANIFICACIO

Data: 17-ene-17

0-Mantenimiento - v. 1,8,1212 - (2010)

ercial

Qe e > 5|0

uckas

DEHEX B3|
{2 Registra de Planificacidn
Citerios de seleccion

Empleado/a: | | 9] %]
Ciente: [ | 9]

Planificacién de Servicios / Actividades

octubre 2010

|

=<l

(INSERTANDO PLANIFICACION / SERVICIO)

K - Actividad Modalidad '~ Informacion del servicio
Lunes || e — | Servicio: |1 3 sNET1 Nimero
evicio | | [Clientes -
e L Ciente:  [1001 | 3] /% Linia ) 1
o Destino Proyecto
- Proyecto. | 2
200 Foes || T [l
930) Fase: 1slQl
1?;9:: Horario previsto Horario realizado - Pessonal asignado
T Horainicio:| 08:00 Hora inicio:|08:00 | Cadigo Peisona asignada - Desp | Hinicio | HFinal |
— =i i 5
e Horafiat [ 0330 Horstiat | 0800 | 2072 DOLORES AGUERA MURDZ 0 08:00 09.00
zn Duacién 1h. 00m. || Duacién 1h 00 m.
13:00 » »
= Iqualar horarios (P) Igualar horarios (R)
14:00 Lugar de prestacion Asignaciones
2 Localizacion: [> Localzacién =~ 8 Personat Th0om Asliggna.
15:00 8 Equipo / Brigada: .
150 20NA: bl 8 R. Consumibles:
16:00] i t 9 @ Recursos: 0 | Desasignar
R ee: [ 1o @ Tareas 0 %
17-00 Dependencia: | ¥l 8 Esquemas: Borar todo
1230 Informacién de contacto .
1800 Teléfonols} P. Contacto:
18:30
19:00 Vinculacién Heramientas — - Utilidades
[Privada o] ot [ 18]G g
Taiita /Factus | | Verficacien (CT)
Delegacion: [ | 4]
i Otros datos | Incidencias Patrones (CT)
Fecha del servicio: = Ne Factura: 4 E
@ Unatnicave: O Cic F = Resolver Anctaciones
a a
Velicar Cerar
Cédigo del/a empleads/a (Pulse F3 para buscador o F4 pdra fista de seleccién). | A
» Planificando un nuevo servicio, Gaspar | TMB-LINIA () |

% Jano

B 2 Microsoft Office ... v

78 JANO-Martenimiento .. ES

EOEL *@= MK iyt 1117

Z€ G [8] Bandej de entrada -...

"¥% Inicio

Una vegada finalitzada la fase d’assignacié s’ha d’indicar la frequéncia (cicle) del servei

perqué succeeixi una Unica vegada, com servei puntual i que no es repeteixi en el temps, o

com un cicle programat o série, amb una cadéncia i una repeticié del mateix fins la data final

que s’indiqui.
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Aplicacic
B
e

|2 Registro de Planificacidn
i~ Criterios de seleccion T

Empleado/a: | | 9] %] ‘ | octubre2010 |

Data: 17-ene-17

cews [ [2]5

{® Planificacian de Servicios / Actividades

! -~ Actividad —— - —r i6n del servicio
Lunes e ||| Cr— Servicio: |1 3 sNeET1 Nimero ‘
evico  v| | [Chentes - !
| et 1001 3],%] LA ) —
o ‘ Destino Proyecto
3:00 - Proyecta:
= ;IFI. Diecta | i
Lo — Horario/pravisto Hhra I
10:30
11-00 Horainicio: | 08:00 Ha i O Mensual O Semestial O Fines de semana y festivos | | H.Inicio H Final
130 Hors finsk Hdafl O Quincenal O Binesual O Tinestsl O Cada ndmero de dias 00, =0
120 Duacr: 1 h: 00w | | DR Sucede cade
13:00 > )
= Igualar horarios (P) of [ Lunes [IMates  []Miéicoes [ Jueves [ Viemes
14:00 Lugar de prestacién Dsibsde [ Domingo B
14:30. 25 &
Sitla Localzacién: | Localizacién Tho0m || Adignar
- - — g .
= o " Opeiones de planificacién & 0 x |
16:00 Hrex 14l | Fechaincial [04/10/2010 |5 Fechafinal =l 1| Btk L)
16:30 ﬁ - 0
2 Dependencia: Habiitar formada laborable anterior
17:00 g L—;ﬂ L] Programa joiadas festivas o ot i Bonartoda |
17:30 - Informacién de contacto | [ Habiltar jomada laborable posterior
18:00 e
e ‘ Teléfonols) Se planiicaran servicios coma maimo hastael:  31712/2010
19:00 Vinculacién - - = lafpientas - Utilidades
[Piivada ~| contiatof] | Aol oia ) o =] i
Jof Factua erficacion
Do |9}
Fechas — iliaaadal ol Pa €n
Fecha del servicio: loanorzono |2 . Ne Factura: - @
OrlUnaricaves @ Cioloprogranadg? | Progiamacién = Resolver Anotacianes
a =] =]
Verificar Guardar Cerrar
Cédigo del/a empleada/a (Pulse F3 para buscador o F4 para lit4 de seleccién). | A

» Planificando un nuevo servicio.

“ilnicio. © ® G

Vi Bandeja de entrada -,..

O Jano

En aquesta pantalla haurem de decidir la periodicitat de la serie i la data de finalitzacio de

la mateixa, tenint per defecte el 31 de desembre de I'any en curs.

Una vegada definida la série puntegem el boté Acceptar i a continuacié Guardar per

donar d’alta la série de planificacio.
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79 JANO-Mantenimiento - v. 1.8,1212 - (2010)

Aplicacidn  Datos Clientes Comercial Servicios Productos A Maestros | C Ventana Jano SRY

R EHXEB|a|wes>slo

5 Registro de Planificacion

Criterios de seleccion

Empleado/a: (4 | 9| J*| EULOGIO TELLD 7] I | octubre2010 |
Ciente: | 151 0| Filtos it moe n=_pae wie_ashi oo
— T 2 9
4> s 7 8 3 10
@ Semana del 0471072010 al 1071072010 wallys s e
Lunes Martes Miércoles Jueves Viemes Sabada Dominga Al 1§18 20 21 22 22 24
04/10/2010 05/10/2010 06/10/2010 07/10/2010 08/10/2010 09/10/2010 10/10/2010 24 %6 27 28 29 30 31
11:00
1130 Herramientas
12:00 ] a_a-
12:30 | Ho Ira..
13:00 a

!
2
@
\;
&
£

13:30 onsultas | Herr tas

14:00|[> 14:0015:00 } = 14001500 | = 14001500 | = 14001500 | < 14001500 |

1430

=3

Ed
S

Ul

15:00 S
15:30 Jil Capiar Pegar
16:00 & 7
1] eleccionar Diatio
17:00 e

17:30 fesumen
18:00 ellRegistios 5

1830 ol Horas: 5h. 00 m.
19:00 jostrar

18:30. “JTodos
20:00 @l Sin resolver

Ear) off Suplencias
21:00 “ffIncidencias

21:30 “f Ocultos
22:00 o| ofatenas

Calendario del planificador. Usf el ratén o las teclas de fechas para desplazar.

» Preparado Gaspar TMB - LINEA (PROVA)
*4 Inicio €. Bandeja de entrada-... | B Jano 2 Microsoft Office ... v 73 JANO-Mantenimiento ... B |EOEL *@< MK b 1725

Una vegada guardat es veu al planificador com queda la série que s’ha programat.
Mitjancant el boté Consultes s’accedeix als llistats referents a la planificacié, on es poden
trobar, entre d’altres, els quadrants setmanals i mensuals dels empleats, llistats de planificacié
per client, llistats relatius a les supléncies/substitucions realitzats, als serveis sense resoldre,

etc...

- Concurréncia. Alhora de guardar la planificacié el programa verifica que no existeixin
concurréncies per aquest treballador. Una concurréncia es produeix quan el treballador, a
'hora en que es planifica, ja esta ocupat en altre servei, i donat que un mateix treballador
no pot estar en dos serveis simultaniament el programa no permet la planificacio
duplicada. S’haura de maodificar, o bé, I'horari del servei que s’estigui planificant, sortint

del mateix sense guardar o canviar la persona assignada.

- Incidéncies. Quan es produeix una circumstancia en el servei que es necessiti reflectir,
com per exemple que un determinat servei no s’ha prestat, 0 que un servei ha trigat més
de lo planificat, o que s’ha canviat la data de prestacid del servei, etc.... existeix, dins de

la planificaci6, un apartat per reflectir les incidencies que afecten al servei.
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Trarsports Motropolitans
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MANUAL JANO I CRITERIS DE PLANIFICACIO

Data: 17-ene-17

ap ntes Co roductos  Proveedo
DEHXB/ Qe e o
i.: Registro de Planificacidn,

Citerios de sefeccitn
Empleado/a: (1024 | §{ /*| M* MERCEDES ZHUNIO QUEZADA
Ciente: 1001 | 9] 1% s

{® Planificacin de Servicios / Actividades

dores Administracion. Masstros | Complemente

(EDITANDO / MODIFICANDO SERVICIO)

Informacion del servicio

2 3| sNET2 Nimero

13:30.
14:00|[ 14001500
] || Horaff
15:00( 15001600 | [[& 1 -

15:30.
16:00[ ™ 16001700 | |[= 1

=1 Horai

REGISTRO DE
INCIDENCIAS

18:30 lay i
17:00|[ 17001800 | |[& 1 Luga| |
17:30.

—3 i
1g:00|® TE00TEm | [w oo
18:30 ZONA:
19:00 -
19:30°
20:00 Depen
LE Infors
o Teléfo
21:30

22:00 - Vinc

Pulse Enter o haga doble Click para y | | Priva

Cliente: %] Linia @)

- ; vidad Modalidad
Lunes - Servicio:
SiR0G Sevicio  v| |Clientes -

11:00

T Destino Proyecto
12:00 I

12:30 cias en planificacion
13:00

Tipo de alteraci

O Servicio prevista que no se ha realizado I

O Servicio no prevista que se ha realizado O Servicio prevista realizado con variaciones

Detalles

Tipo de incidencia: 9
anar
3
signar

r todo

Tratamiento (Produccién / Facturacién)
© Conlabilzary fatus O o cont Schira
| | @ ceriabizarperonatactiva © N cortabiizs: pero fastia

a a
Aceptar Cancelar | ['ET)
e .

> Preparado
€ . 18] Bar deja de entrada ...

* Inicio

Deleg
~Fochas Programagién Otios datos ... Patonss (CT)
Fecha del servicio: lo7A0/2010 |2 & Ne Factura: -
e Programacién T Resolver Anotaciones
a =] =]
Begitio Verlicar Guardar Cerrar
-
| L
L]

Gaspar TME - LiNIA (1)

B Jano 2 Microsoft Office .~ 7§ JANO-Mantenimiento ... ES

SOFTWARE

En aquest apartat indicarem el tipus d’incidéncia que s’ha produit i tipus de tractament

gue se li donara.

1.3. VERIFICACIO MANUAL, CONSULTA DE SERVEIS | RESOLUCIO D'ALERTES

EOEZ 9@~ DS W19 de e

Una alerta es produeix quan un servei, subjecte a verificacié mitjancant una trucada

telefdnica, no es verifica. Aquesta no verificacié pot produir-se per varis motius: el treballador

no realitza la trucada perqué no es presenta al servei, el treballador realitza la trucada pero

més tard del temps de tolerancia (temps que permetrem que s’excedeixi des del comengament

del servei per verificar la trucada), perqué el teléfon des del qual s’ha de trucar no funciona.

S’han de verificar totes les alertes, perqué una verificacio indica que s’ha pres una

determinada accié per solucionar una alerta produida.

Una verificaci6 manual es una alerta que s’ha verificat per l'usuari per resoldre una

determinada alerta produida. Una verificacié automatica és la que realitza automaticament el

sistema quan arriba una trucada dins del temps de tolerancia indicat, corresponent a un servei

subjecte a verificacio.
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Aquestes alertes es reflecteixen a la pantalla de gestié d’alertes. La pantalla de la gestio

d’alertes es troba en el menu: Serveis - Control telematic - Processar també es pot accedir

polsant la tecla rapida F9.

CEHXB 8 |we»ow|lo:

& Jano CT - Control de servicios y comunicaciones de verificacion

Seleccidn del cliente - — Acciones

Clents: ¥ 2| Lnam o) Q
ZONA: gctu'_:hzay Wer detalle:
AREA: 3 =
DEP. Consullas | Exportar
o Eips| Comunicaciones
Periodo / Estado a
Desds:  [05/102010 |[] Masta 057107200 |[E]  Selecoioncelestado [ <] Busoar similsres
Proceso

NeSery | Inicia | Final | Estada | Gr.oemars | Fecha | Hora | Locslzacion | rea | Dependericia | Empleado/a =

@
Cenar

» Preparado
*4 Inicio €6 I8 Bandeja de entrada - | B Jano

Gaspar TMB - LiNIA (1)

Per defecte aquesta pantalla es carrega en estat INACTIU, s’ha d’activar perqué registri i
processi les alertes o verificacions que corresponguin. Una vegada activat apareixeran a la

pantalla les alertes que estiguin actives i els serveis pendents de verificar per no haver arribat

'hora de la mateixa.
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& Jano CT - Control de servicios y comunicaciones de verificacion

Seleccion del cliente Acciones
Ciente: hom |92 inmam Q
ZON&: i er d
AREA: % FEy =
DEF. 3 Consulas | Espoitar
: -
i ftnado 32| Comunicaciones
Periodo / Estada B
Desde {osnos2mo |[E] Hasta: [0510/2010 [[E]  Seleccion del estado: = Busear similarss
Procesa
HE Serv | icia | Final | Estado | Gr Domora | Fechs | Hos | Localicasion | uea | Dependencis | Erpleada/a |=
@ 159063 - R Aletasalida Tokwncis. 051072010 0000 05 05-BRIGAD.. - LUIS CALLEJON BARAIAS ]
= 160154 X % Aletasalida Tokrancis. 05/10/2010 0000  05-05-BRIGAD. MILOM MATUBBER MATUBEER
= 161285 - ¥ Pendientes  Tokrancia. 05402010 000 03-Zenal EQO1 - Estacié Ca.. - ELIAS MIAH -
@ 168491 - X Pendientes  Tokrancia.. 05102010 0000 01-Zonad EOD1 - Estaci6 Ho... NATALIA BOCANEGRA GIL
@ 170100 X X Aletta Tolerancia..  05/10/2010 0000  05-05-BRIGAD.. - SEGUNDO DAVID LOOR CEV...
173973 X X Alettasalida Tolerancia.. 05/10/2010 0000 05-05-BRIGAD.. - AMIR HOSSAIN HOSSAIN
@ 174234 X X Alettasalida Tolerancia. 05/10/2010 0000 05-05-BRIGAD.. - FRANCISCO VALLEJO ESTEV...
@ 168901 - X Aletasalida Tolewancia. 05/10/2010 0000 05-05-BRIGAD.. - ANTONIO LAZARD DIAZ
= 186019 - X Pendientes  Tolancia. 05/0/2010 00:00 02-ZonaB CRO1 - CotveraS.. - MOUSTAPHA DRAME DRAME
o 189236 X X Alettasalida Tolerancia. 05/10/2010 0000 05-05-BRIGAD.. - MARIO RUBEN GUILLAC FLO...
o 199244 X X Aletta Tolerancia..  05/10/2010 0000  05-05-BRIGAD... - ALEJANDRO FIRMO LARA VA..
@ 199505 X X Alettasalida Tolerancia.. 05/10/2010 0000 05-05-BRIGAD.. - JOSE FERNANDD GIMENEZ ...
@ 211381 - X Aletasalida Tolancia. 05/10/2010 00:00 04-ZonaD E007 - Estacié Fo.. - JUAN ARTURO VINCES SUAR.
@ 218423 - X Aletasalida Tolwancia. 05/10/2010 0000 05-05-BRIGAD.. - MARTIN GUINART FERNAND..
@ 219834 X X Alettasalida Tolerancia. 05/10/2010 0000 05-05-BRIGAD.. - MISN MUHAMMAD IBRAHIM
m 220484 - X Pendientes  Toliancia. 05/10/2010  00:00 04-ZonaD E007 - Estecié Fo... - JUAN SANCHEZ MONTMANY
= 223883 X X Aletta Tolerancia.,  05/10/2010 0000 05-05-BRIGAD.. - DANNY PAUL JIMENEZ GRAN.
@ 224389 - X Pendientes  Tolancia. 05/10/2010  00:00 02-ZonaB EO05 - Estaci6 Es... - ISABEL DEL CARMEN CARVA.. v
@
Cenar

SOFTWARE

» Preparada | Gepar | TMB-LINID)
<4 Inicio c€e 6 " 18] Bandeja de entrada-.. | B Jano "3 2 Microsoft Offics ...~ | 74 JANO-Manterimierto ... B |EOET *®< M5 Uyl 1757

Amb el servei inactiu es pot seleccionar lo que es vol veure en pantalla, indicant els
corresponents filtres de selecci6 (les alertes, els serveis pendents de verificacio, els serveis
verificats, els serveis d’'un determinat client, o de la localitzacié d’'un determinat client, etc...).

Polsant el botd Actualitzar es carreguen les dades segons els filtres que s’hagin seleccionat.

El bot6 de consultes llistats carrega la pantalla de reports referents al control telefonic, on
apareixeran els llistats referents a les alertes i serveis verificats, en la pestanya General i els
listats referents a trucades que no s’han pogut lligar a cap servei, i per lo tant no han generat
cap verificacié, a la pestanya Comunicacions.

Per verificar manualment qualsevol servei que hagi generat alertes s’ha de posicionar-ne
sobre el servei que es vol verificar i polsar el boté Ver detalles.
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=== ® Control de presencia / verificacion telematica
Cliente
Selec|
oo | NEsevicio: 174.234 Fechs 05/10/2010  Horainicio: 00:00 Hora finst 06:00
ZONg: | Clente:  LiNIA (1)
ARea: | Zona: 05 - 05 - BRIGADAS ITINERES =
DEP: | AREA: its
P.Asia] DEP:
“Period | supewvisor/a:
Desde: Personal asignado &
Proce] Personat 2251 - FRANCISCO VALLEJO ESTEVEZ
| NeSed Teléfono comp.: Teléfono mévik N dentificador: HE
@15 =T
@ 1e] Supevisorla L B
@ 16] — Control por hora de inicio  Informacién de proceso (Inicio) =
@ 1g] o
@ 17| Gr Demora: Tolerancia entrada [ Vemcacio:  Manunt
o o |® Alta Aletta
817 Horario vélido de comunicacién: De 04/10/2010 235000 h. a 05/40/2010 0:15:00 h L -
:‘7 | NeEmisor
. 16} accien [ | 9] impossibilitat realitzacié tucada. |@ NeDestino:
= 19 ® FVerficacién:  05/10/2010
b @ H Verficacion:  054800h
@18 !
@ 19] ~ Control por hora de finalizacié ion de proceso (Fi
a2 e S
& 91 61 Demora: Tolerancia sortida © Veificacién:  Pendiente
21 o Aletta: Alerta
@ 21} Horsiovéadacaiuaiagi: D= 05/10/2010 55000 h 2 05/10/2010 61500 S
m 22 ® NeEmisor:
322} Accién: I |® NeDestin:
22 ® F Veificacion: .86
| @ H. Verificacion:
-
. VIR
- = SOFTWARE
» Preparado Gaspar TMB -LiNIA ()

"2 Inicio =€ 6 [B] Bandeja de entrada-.. | B% Juo

Una vegada dins de l'alerta s’ha de seleccionar I'acci6 amb la qual es vol verificar el
servei i polsar el bot6 Verificar.
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2. OPERATIVA DE CONTROL

La base principal del procés radica en la realitzacio del seglient procés:

1. Entrada del personal al centre de la prestacié del servei. L'empleat utilitza un
telefon ubicat al centre i marca un nimero especific. Aquest ndmero de desti
correspondra a una linia especificament dedicada per aquesta finalitat i es disposara de

varies linies, a determinar segons el trafic de trucades i la seva concurréncia.

2. Detecci6 del numero de la trucada. Connectat al nimero receptor de la trucada es
disposara d'un sistema técnic de deteccié del numero trucant, el qual registrara
dinamicament I'esdeveniment de la trucada, I'hora i la data exacta en la que es produeix.
Aquest sistema despenja automaticament el teléfon i emet una senyal sonora facilment

identificable per la persona que realitza la trucada.

3. Introduccié del codi d’empleat. En aquest precis instant 'empleat introdueix el seu
codi d’'empleat polsant el teclat numeéric del telefon des de on truca, i el codi de la
operacié que realitza (entrada). Una vegada identificat aquest codi i verificada la
correspondéncia i lI'abséncia d’errors de I'empleat rep una confirmacié sonora de
l'acceptacié de dades. L'empleat pot penjar el teléfon i realitzar la seva feina de forma
habitual. Al finalitzar la seva jornada I'empleat tornara a trucar aquesta vegada amb el

codi d’operacio de sortida.

Una vegada produida d’identificacié el programa verificara a quina jornada i servei es
vincula I'esdeveniment de la trucada, marcant internament el servei previament planificat

com “Realitzat OK”.

Procés d’una trucada:

a. L'usuari despenja el teléfon i escolta la senyal de linia.

b. L’usuari marca I'extensié corresponent al grup fix 89797 o al grup initinere
89795.

c. L’'usuari escolta la locucié que l'invita a introduir el seu codi de treballador.

d. Una vegada introduits els codis I'aplicacio els processa i dona altres
instruccions.

e. Finalitza el dialeg entre l'usuari i la locucié. L'usuari penja el teléfon.

4. Control de trucades en Jano. L’aplicacié verificara continuadament el registre de
trucades entrants i les associara als serveis, centre de treball i persona, identificant

aguests resultats a partir de:
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- El nmero telefonic des del qual es realitza la trucada (que correspon a un Unic
centre)

- El codi d’empleat.

- El codi d’operacio (entrada o sortida)

5. Alertes. Donat que el sistema Jano obtindra el registre complet de la planificacié de
tots els treballadors adscrits a aquest control, aquest verificara tots els serveis que no
estiguin confirmats. Quan en un servei es superi el temps d’espera (marge definible a
nivell de serveis, empleats i centre), sense que s’hagi rebut la trucada de confirmacié, es
generara automaticament una alerta emergent en les pantalles de PC, sent aquesta
informacié traslladable en un llistat. Aquestes alertes queden actives en el sistema
mitjangant una cua d’alertes i en estat de “Pendent de resolucié”. Les alertes en aquesta
situacio es classifiguen i ordenen per un index d’importancia i/o periodicitat, la qual
s’haura indicat en aquells serveis que per les seves caracteristiques es considerin

prioritaria o urgent la prestacio.

Les alertes es destinen a:

- El personal responsable dels centres.

- El responsable / coordinador del servei.

Tota alerta pendent ha de ser marcada com “vista” o “llegida” pel seu destinatari, de
manera que puguin identificar-se en el sistema les noves alertes d’aquelles que ja

figuraven en el sistema i que estaven en procés de resolucio.

6. Resolucioé i tractament d’alertes. El responsable realitzara les accions que
corresponguin en cada cas (enviar un/a suplent, avisar al client, reprogramar I'horari del

servei, contactar amb 'empleat,...).

Una vegada solucionada l'alerta, aquesta quedara en estat “tancada”, mantenint en el

registre historic els esdeveniments que s’hagin generat.

7. Resolucié i tancament d’incidéncies. En cas d'incidéncia amb algun terminal
telefonic és important que l'usuari entengui en quin punt es trenca la sequéncia definida
anteriorment “a, b, ¢, d, €” per saber a qui ha d’escalar I'avaria. Si es problema del teléfon
(el gestor del contracte de neteja haura d’introduir una incidéncia en SAP, especificant on

es trenca la seqliiencia avang definida “a, b, c, d, €”).
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