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1 | BIENVENIDO AL MANUAL DE IVR

1 | Bienvenido al manual de IVR

INFORMACION GENERAL

El Departamento de Servicios Sociales de Virginia (VDSS) y Conduent han puesto en marcha un sistema de
Respuesta de Voz Interactiva (IVR) para padres y proveedores que utiliza el sistema de Cuidado Infantil
Electrénico (conocido por sus siglas en inglés ECC). Este es el sistema que el VDSS utiliza para registrar el tiempo
y la asistencia de los nifios en los establecimientos de cuidado infantil. El equipo de proveedores necesario para
utilizar el sistema IVR es un nimero de teléfono fijo registrado con VDSS. El IVR para Padres y el [IVR para
Proveedores tienen funciones separadas y nimeros de teléfono distintos.

Los padres y/o adultos responsables del nifio deben utilizar el sistema IVR para Padres, para ingresar la
informacién sobre el tiempo y la asistencia de los nifios que reciben servicios de cuidado infantil
subsidiados.

Es muy importante que los padres o el titular de la tarjeta secundaria comprueben la entrada y la salida de su(s)
hijo(s) todos los dias, asi también como la notificacién de las ausencias por via electréonica. Para conocer las
politicas asociadas al Cuidado Electrénico de los Nifios, péngase en contacto con su departamento local de
servicios sociales.

El sistema de IVR para Proveedores proporcionara una confirmacién diaria de las horas en que los nifios han
registrados sus entradas o salidas de su establecimiento. Esta informacién también esta disponible a través de un
enlace en el sitio web www.doe.virginia/cc en Recursos, en la pestafia de Proveedores. El IVR para Proveedores
permite a un proveedor anular la transaccion de un nifio especifico por fecha. Llame al 877-918-2776 para
completar una transaccion de cancelacion en el sistema IVR.
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2 | GLOSARIO

2 | Glosario

La siguiente es una lista de algunos de los términos y abreviaturas utilizados en este Manual de usuario de IVR.

Conduent Conduent es la empresa contratada por el Departamento de Servicios
Sociales de Virginia (VDSS) que mantiene el sistema de Cuidado Infantil
Electrénico (ECC).

Departamento de La agencia responsable del sistema de Cuidado Infantil Electrénico.
Servicios Sociales de
Virginia (VDSS)
Cuidado Infantil El nombre del sistema que se utiliza para registrar el tiempo y la
Electrénico (ECC) asistencia a la guarderia y la entrega de pago.

Sistema de Respuesta de El equipo IVR se utiliza para registrar la entrada y salida de los nifios o
Voz Interactiva (IVR) para que los proveedores confirmen o anulen la(s) asistencia(s) usando
un teléfono. El IVR para Padres lo utilizan los padres y los titulares de
tarjetas secundarias. El sistema IVR utiliza un nimero gratuito.

Punto de Servicio (POS) El equipo utilizado en su centro para registrar las entradas y salidas de
los niflos y para crear transacciones de anulacién seglin sea necesario.
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3 | CENTROS DE LLAMADAS

3 | Centros de llamadas

3.1 LINEA DE AYUDA PARA PROVEEDORES

Los proveedores pueden llamar al 877-918-2776 para obtener ayuda con lo siguiente:

. Preguntas sobre el funcionamiento del sistema IVR

o Dificultades técnicas con el sistema IVR

3.2 CENTRO DE LLAMADAS PARA TITULARES DE TARJETAS (PARA PADRES Y TITULARES DE
TARJETAS SECUNDARIAS)

Los servicios de atencién al cliente para padres y titulares de tarjetas secundarias estan disponibles a través del
Centro de llamadas para titulares de tarjetas 877-918-2322 para las personas que tengan problemas para
realizar transacciones o para determinar quién es el proveedor aprobado de sus hijos. Los padres que tengan
preguntas sobre su elegibilidad seran referidos a su departamento local de servicios sociales

3.3 AYUDA A LOS PROVEEDORES — ACUERDOS Y PAGOS

Si tiene alguna pregunta sobre el estado de las érdenes de compra, puede conectarse a www.vaecc.org. Las
ultimas 6rdenes de compra estaran disponibles en los mensajes de difusion. Las preguntas sobre los pagos deben
enviarse a vendor.services@dss.virginia.gov o llamando al 855-635-4370 para obtener ayuda. Por favor, pongase
en contacto con el departamento local de servicios sociales para preguntas relacionadas con la politica. La
informacién de contacto se encuentra en las 6rdenes de compra de servicios.
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4 | TRANSACCIONES DE ASISTENCIA

4 | Transacciones de asistencia

Las transacciones de asistencia permiten a los padres registrar la duracion de los servicios de guarderia
realizando varios tipos de transacciones en el sistema [VR para Padres del programa ECC. En circunstancias
normales el padre o el titular secundario de la tarjeta realizarad una transaccion de registro de entrada cuando se
deja al nifio en el centro y comienzan los servicios de cuidado infantil. Cuando el nifio sale del centro, se realiza
una transaccién de salida para registrar la hora de finalizacién de los servicios de guarderia. Hay una variedad de
transacciones que se pueden realizar para registrar con precision estos periodos. Es importante recordar que los
nifios pueden ser dejados en el centro y luego asistir a la escuela durante el dia y regresar mas tarde en el dia, y
que cada asistencia puede ser registrada con las cuatro transacciones basicas incluyendo Registro de Entrada,
Registro de Salida, Registro de Entrada Previa y Registro de Salida Previa. Los nifios en edad escolar sélo tienen
que registrar sus entradas y salidas una vez al dia (por ejemplo: registrar la entrada y salida sélo después de la
escuela). El padre o el titular secundario de la tarjeta realiza esas transacciones a través del sistema IVR para
Padres del programa ECC.

Sila hora y la asistencia de un nifio no se registraron cuando el nifio lleg6 al centro de guarderia, esta se puede
registrar en los préximos 8 dias (el dia actual y los 7 dias anteriores) después de la fecha y hora de asistencia. Las
transacciones de Registro de Entradas Previas y Registro de Salidas Previas se utilizan en situaciones en las que
el padre o el titular secundario de la tarjeta no estd disponible para realizar una llamada al IVR en el momento en
que el nifio llega o sale del centro de guarderia. Ejemplos de cuando este tipo de transaccidn se debe ser utilizar
incluyen pero no se limitan a:

o Elpadre o el titular secundario de la tarjeta ha olvidado el nimero de la tarjeta y no tiene la tarjeta en su
posesion.

e Elnifio es recogido por un autobus escolar y transportado al centro de cuidado infantil y el padre o el
titular secundario de la tarjeta no estd disponible para llamar al IVR.

e Elnifio acude al centro de cuidado infantil después de la escuela y uno de los padres o el titular
secundario de la tarjeta no estd disponible para llamar al IVR.

En cada uno de los ejemplos anteriores, el padre o el titular secundario de la tarjeta debe utilizar la transaccion
de Registro de Entrada Previa o Registro de Salida Previa la préxima vez que esté en el establecimiento. Las
entradas y salidas previas deben realizarse en los préximos 8 dias de calendario después de las transacciones que
no se registraron. El periodo permitido para registrar una transaccion previa es de nueve dias de calendario,
definidos como el dia actual méas los ocho dias anteriores.

Las ausencias y la asistencia de cuidado infantil pueden registrarse utilizando cualquier teléfono desde cualquier
lugar. Cada una de estas transacciones se describe en detalle en esta seccion.

Para cada transaccion de asistencia procesada, el IVR confirmara la asistencia. El proveedor también tiene la
capacidad de ver los datos de la transaccion a través del Portal Web del Proveedor.
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4 | TRANSACCIONES DE ASISTENCIA

4.1 REGISTRO DE ENTRADA (CHECK-IN)

Para registrar la hora y la asistencia de un nifio, la tarjeta asignada al padre o al titular secundario debe

ingresarse en el sistema IVR para Padres. Los procedimientos para este proceso son los siguientes:

Mensaje de IVR Acciéon/Descripcion

Se hace una llamada al sistema de IVR para Padres.

Los padres llaman al 877-918-2322. El nimero de
teléfono se encuentra en el reverso de la tarjeta de ECC.

Ha llamado al sistema de control de asistencias
automatizadas del Programa de Cuidado Infantil del
Departamento de Servicios Sociales

e Parainglés, presione 1.
e Paraespaiiol, oprima dos.

Seleccione la opcién de idioma deseado.

Por favor, ingrese su niumero de tarjeta de 16 digitos, seguido
del signo de nimero.

El padre ingresa su nimero de tarjeta y la tecla #.

Por favor, ingrese su PIN de 4 digitos, seguido del signo de
numero.

El padre ingresa su nimero de PIN y la tecla #.

e  Pararegistrar la entrada o salida de su nifio de esta
guarderia, presione 1.

e  Pararegistrar vacaciones, presione 2.

e  Pararegistrar una ausencia, presione 3.

e  Para cambiar su PIN, presione 4.

e Parareportar su tarjeta como perdida, robada o dafiada,
presione 5.

e  Parahablar con un representante del servicio de
atencion al cliente, presione 6.

Presione 1 para registrar la entrada del nifio.

e  Siestaregistrando la entrada de su nifio en este
momento, presione 1.

e  Siestaregistrando la salida de su nifio en este momento,
presione 2.

e  Siestaregistrando la entrada de su nifio de un horario
mas temprano del dia actual o de un dia anterior,
presione 3.

e  Siestaregistrando la salida de su nifio de un horario mas
temprano del dia actual o de un dia anterior, presione 4.

e Paravolver al menu principal, presione 5.

Presione 1 para registrar la entrada del nifio en este
momento.

e  Paraingresar el nimero del nifio que esta registrando la
entrada, presione 1.

e  Paraescuchar la grabacion de los ntimeros y nombres de
los nifios autorizados, presione 2.

e  Pararegistrar la entrada todos los nifios asociados con
este centro de cuidado infantil, presione 3.

e  Paravolver al menu principal, presione 4.

e La opcion 1 permite registrar directamente el
numero del nifio en el sistema.

e La opcién 2 proporciona una lista de nifios y sus
correspondientes numeros, si hay varios nifios y/o
se desconoce el numero del nifio.

e Laopcion 3 permite registrar la entrada de todos
los nifios a este centro de cuidado infantil.

Si ha seleccionado la opcién 1:

Pagina 5

Estado de Virginia

CONDUENT ’}



4 | TRANSACCIONES DE ASISTENCIA

Mensaje de IVR
e Ingrese el nimero del nifio de 2 digitos seguido del signo
de ntmero (#).
Si ha seleccionado la opcidn 2:

e Los numeros de los nifios disponibles son
[nimeros/nombres del nifio].

Esta registrando la entrada de [nombre del/de los nifio(s)]. Confirme que la informaci6n ingresada sea la correcta

e Siescorrecto, presione 1.

e Sinolo es, presione 2.

Ha registrado la entrada satisfactoriamente de [nombre del e Laopcion 1 hara que el sistema VR vuelva al ment
nifio/sus nifios]. previo, para que asi pueda registrarla la entrada de

e [Sélo parala opcién 1 o 2] Si desea registrar la entrada otro nino.

e La opcién 2 harda que el sistema IVR vuelva al
principio donde se puede seleccionar otra(o)

de otro nifio, presione 1.
e  Paravolver al ment principal, presione 2. - o
e  Para finalizar la llamada, presione 3. opcion/servicio.
e Sino hay nifios adicionales que necesiten registrar
la entrada y no necesitan otros servicios, presione

3 para finalizar la llamada

Gracias por llamar al sistema de control de asistencias
automatizadas del Departamento de Servicios Sociales de
Cuidado Infantil.
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4 | TRANSACCIONES DE ASISTENCIA

4.2

REGISTRO DE SALIDA (CHECK-OUT)

Para registrar la hora de salida de un nifo, la tarjeta asignada al padre o al titular secundario debe ingresarse en

el sistema IVR para Padres. Los procedimientos para este proceso son los siguientes:

Mensaje de IVR

Se hace una llamada al sistema de IVR para Padres.

Acciéon/Descripcion

Los padres llaman al 877-918-2322. El nimero de
teléfono se encuentra en el reverso de la tarjeta de ECC.

Ha llamado al sistema de control de asistencias

automatizadas del Programa de Cuidado Infantil del

Departamento de Servicios Sociales

Para inglés, presione 1.
Para espafiol, oprima dos.

Seleccione la opcién de idioma deseado.

Por favor, ingrese su niumero de tarjeta de 16 digitos, seguido

del signo de nimero.

El padre ingresa su nimero de tarjeta y la tecla #.

Por favor, ingrese su PIN de 4 digitos, seguido del signo de

ndmero.

El padre ingresa su nimero de PIN y la tecla #.

Para registrar la entrada o salida de su nifio de esta
guarderia, presione 1.

Para registrar vacaciones, presione 2.

Para registrar una ausencia, presione 3.

Para cambiar su PIN, presione 4.

Para reportar su tarjeta como perdida, robada o dafiada,
presione 5.

Para hablar con un representante del servicio de
atencion al cliente, presione 6.

Presione 1 para registrar la salida del nifio.

Si esta registrando la entrada de su nifio en este
momento, presione 1.

Si esta registrando la salida de su nifio en este momento,
presione 2.

Si esta registrando la entrada de su nifio de un horario
mas temprano del dia actual o de un dia anterior,
presione 3.

Si estd registrando la salida de su nifio de un horario mas
temprano del dia actual o de un dia anterior, presione 4.
Para volver al menu principal, presione 5.

Presione 2 para registrar la salida del nifio en este
momento.

Para ingresar el nimero del nifio que esta registrando la

salida, presione 1.

Para escuchar la grabacion de los nimeros y nombres de
los nifios autorizados, presione 2.

Para registrar la salida todos los nifios asociados con este
centro de cuidado infantil, presione 3.

Para volver al menu principal, presione 4.

e La opcion 1 permite registrar directamente el
numero del nifio en el sistema.

e La opcién 2 proporciona una lista de nifios y sus
correspondientes numeros, si hay varios nifios y/o
se desconoce el numero del nifio.

e Laopcion 3 permite registrar la salida de todos los
nifios a este centro de cuidado infantil.

Si ha seleccionado la opcién 1:
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4 | TRANSACCIONES DE ASISTENCIA

Mensaje de IVR

e Ingrese el nimero del nifio de 2 digitos seguido del signo
de ntmero (#).

Si ha seleccionado la opcidn 2:

e Los numeros de los nifios disponibles son
[nimeros/nombres del nifio].

Esta registrando la salida de [nombre del/de los nifio(s)].

e Siescorrecto, presione 1.
e Sinolo es, presione 2.

Confirme que la informacién ingresada sea la correcta

Ha registrado la salida satisfactoriamente de [nombre del

niflo/sus nifios].

e [Sélo parala opcién 1 o 2] Si desea registrar la salida de
otro nifio, presione 1.

e  Paravolver al ment principal, presione 2.

e  Para finalizar la llamada, presione 3.

e Laopcién 1 hard que el sistema [VR vuelva al menu
previo, para que asi pueda registrarla la salida de
otro nifio.

e La opcién 2 harda que el sistema IVR vuelva al
principio donde se puede seleccionar otra(o)
opcidn/servicio.

e Sino hay nifios adicionales que necesiten registrar
la salida y no necesitan otros servicios, presione 3
para finalizar la llamada

Gracias por llamar al sistema de control de asistencias
automatizadas del Departamento de Servicios Sociales de
Cuidado Infantil.
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4 | TRANSACCIONES DE ASISTENCIA

4.3

REGISTRO DE ENTRADA PREVIA (PREVIOUS CHECK-IN)

Cuando se deja a un nifio y uno de los padres o el titular secundario de la tarjeta no estd presente para hacer el

registro de entrada, la hora de llegada del nifio puede ingresarse en el sistema IVR mediante una transaccion de

Registro de Entrada Previa (Previous Check-in). Esta transaccidon puede ingresarse a cualquier hora para el dia

en curso o de los tltimos 7 dias. Por ejemplo, si al nifio se le recoge por medio de un autobus por la mafiana y el

padre recoge al nifio por la tarde, entonces se puede realizar una transaccion de Registro de Entrada Previa por la

tarde, seguida de una transaccién de Registro de Salida normal para registrar correctamente las horas de cuidado

del nifio. Los procedimientos para este proceso son los siguientes:

Mensaje de IVR

Acciéon/Descripcion

Se hace una llamada al sistema de IVR para Padres.

Los padres llaman al 877-918-2322. El ntimero de
teléfono se encuentra en el reverso de la tarjeta de ECC.

Ha llamado al sistema de control de asistencias
automatizadas del Programa de Cuidado Infantil del
Departamento de Servicios Sociales

e Parainglés, presione 1.
e Paraespafiol, oprima dos.

Seleccione la opcién de idioma deseado.

Por favor, ingrese su niumero de tarjeta de 16 digitos, seguido
del signo de nimero.

El padre ingresa su nimero de tarjeta y la tecla #.

Por favor, ingrese su PIN de 4 digitos, seguido del signo de
numero.

El padre ingresa su nimero de PIN y la tecla #.

e  Pararegistrar la entrada o salida de su nifio de esta
guarderia, presione 1.

e  Pararegistrar vacaciones, presione 2.

e  Pararegistrar una ausencia, presione 3.

e  Para cambiar su PIN, presione 4.

e Parareportar su tarjeta como perdida, robada o dafiada,
presione 5.

e  Parahablar con un representante del servicio de
atencion al cliente, presione 6.

Presione 1 para registrar la entrada del nifio.

e  Siestaregistrando la entrada de su nifio en este
momento, presione 1.

e  Siestidregistrando la salida de su nifio en este momento,
presione 2.

e  Siestaregistrando la entrada de su nifio de un horario
mas temprano del dia actual o de un dia anterior,
presione 3.

e  Siestaregistrando la salida de su nifio de un horario mas
temprano del dia actual o de un dia anterior, presione 4.

e  Paravolver al ment principal, presione 5.

Presione 3 para registrar la entrada del nifio de un
horario mas temprano del dia actual o de un dia
anterior.

Por favor, ingrese los dos digitos del mes y los dos digitos del
dia de la fecha del registro de entrada, seguidos por el signo
de numero (#).
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4 | TRANSACCIONES DE ASISTENCIA

Mensaje de IVR

Ha ingresado [fecha] para la fecha de este registro de entrada.

° Si es correcta, presione 1.
e Sinolo es, presione 2.

Confirme que la informacién ingresada sea correcta.

Ingrese la hora de 2 digitos de 0-1 a 12. Por ejemplo, si esta
registrando la entrada de un nifio a las 9:05 a.m., su entrada
aqui seria '0-9'.

Ingrese los 2 digitos del minuto de 00 a 59. Por ejemplo, si
esta registrando la entrada de un nifio a las 9:05 a.m., su
entrada aqui serfa '0-5".

e Paraa.m, presione 1.
e  Parap.m, presione 2

Ha ingresado [hora].
° Si es correcto, presione 1.
e Sinolo es, presione 2.

Confirme que la informacién ingresada sea correcta.

e Paraingresar el nimero del nifio que esta registrando la
entrada, presione 1.

e  Paraescuchar la grabacion de los nimeros y nombres de
los nifios autorizados, presione 2.

e  Pararegistrar la entrada todos los nifios asociados con
este centro de cuidado infantil, presione 3.

e  Paravolver al ment principal, presione 4.

e La opcién 1 permite registrar directamente el
numero del nifio en el sistema.

e La opcién 2 proporciona una lista de nifios y sus
correspondientes numeros, si hay varios nifios y/o
se desconoce el numero del nifio.

e Laopcioén 3 permite registrar la entrada de todos
los nifios asociados con este centro de cuidado
infantil.

Si ha seleccionado la opcién 1:

e Ingrese el nimero del nifio de 2 digitos seguido del signo
de numero (#).

Si ha seleccionado la opcidn 2:

e Los numeros de los nifios disponibles son
[niimeros/nombres del nifio].

Esta registrando la entrada de [nombre del/de los nifio(s)].
e Siescorrecto, presione 1.
e Sinolo es, presione 2.

Confirme que la informacién ingresada sea la correcta

Ha registrado la entrada satisfactoriamente de [nombre del
niflo/sus nifios].

e  Sidesearegistrar la entrada de otro nifio, presione 1.

e  Paravolver al menu principal, presione 2.

° Para finalizar la llamada, presione 3.

e Laopcion 1 hara que el sistema IVR vuelva al menu
previo, para que asi pueda registrarla la entrada de
otro nifio.

e La opcién 2 hard que el sistema IVR vuelva al
principio donde se puede seleccionar otra(o)
opcidn/servicio.

e  Sino hay nifios adicionales que necesiten registrar
la entrada y no necesitan otros servicios, presione
3 para finalizar la llamada

Gracias por llamar al sistema de control de asistencias
automatizadas del Departamento de Servicios Sociales de
Cuidado Infantil.
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4 | TRANSACCIONES DE ASISTENCIA

4.4

REGISTRO DE SALIDA PREVIA (PREVIOUS CHECK-OUT)

Los pasos del Registro de Salida Previa permiten a los padres o al titular de la tarjeta secundaria registrar la

asistencia del nifio de los ultimos 7 dias. Utilizada con los otros tipos de transacciones, esta transaccién permite

el registro preciso de la asistencia del nifio. Los procedimientos para este proceso son los siguientes:

Mensaje de IVR Acciéon/Descripcion

Se hace una llamada al sistema de IVR para Padres.

Los padres llaman al 877-918-2322. El niumero de
teléfono se encuentra en el reverso de la tarjeta de ECC.

Ha llamado al sistema de control de asistencias
automatizadas del Programa de Cuidado Infantil del
Departamento de Servicios Sociales

e  Parainglés, presione 1.
e Paraespaiiol, oprima dos.

Seleccione la opcién de idioma deseado.

Por favor, ingrese su nimero de tarjeta de 16 digitos, seguido
del signo de nimero.

El padre ingresa su nimero de tarjeta y la tecla #.

Por favor, ingrese su PIN de 4 digitos, seguido del signo de
numero.

El padre ingresa su nimero de PIN y la tecla #.

e  Pararegistrar la entrada o salida de su nifio de esta
guarderia, presione 1.

e  Pararegistrar vacaciones, presione 2.

e  Pararegistrar una ausencia, presione 3.

° Para cambiar su PIN, presione 4.

e Parareportar su tarjeta como perdida, robada o dafiada,
presione 5.

e  Parahablar con un representante del servicio de
atencién al cliente, presione 6.

Presione 1 para registrar la salida del nifio.

e  Siestdregistrando la entrada de su nifio en este
momento, presione 1.

e  Siestaregistrando la salida de su nifio en este momento,
presione 2.

e  Siestaregistrando la entrada de su nifio de un horario
mas temprano del dia actual o de un dia anterior,
presione 3.

e Siestaregistrando la salida de su nifio de un horario mas
temprano del dia actual o de un dia anterior, presione 4.

e Paravolver al ment principal, presione 5.

Presione 4 para registrar la salida de un nifio de un
horario mas temprano del dia actual o de un dia
anterior.

Por favor, ingrese los dos digitos del mes y los dos digitos del
dia de la fecha del registro de entrada, seguidos por el signo
de ntimero (#).

Ha ingresado [fecha] para la fecha de este registro de entrada.

e Siescorrecta, presione 1.
e Sinolo es, presione 2.

Confirme que la informacién ingresada sea correcta.
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Mensaje de IVR

Ingrese la hora de 2 digitos de 0-1 a 12. Por ejemplo, si esta
registrando la salida de un nifio a las 9:05 a.m., su entrada
aqui seria '0-9'

Ingrese los 2 digitos del minuto de 00 a 59. Por ejemplo, si
estd registrando la salida de un nifio a las 9:05 a.m., su
entrada aqui serfa '0-5".

° Para a.m., presione 1.
e  Parap.m., presione 2

Ha ingresado [hora].

e Siescorrecto, presione 1.
e Sinolo es, presione 2.

Confirme que la informacion ingresada sea correcta.

e  Paraingresar el nimero del nifio que esta registrando la
salida, presione 1.

e  Paraescuchar la grabacion de los nimeros y nombres de
los nifios autorizados, presione 2.

e Pararegistrar la salida todos los nifios asociados con este
centro de cuidado infantil, presione 3.

e  Paravolver al menu principal, presione 4.

e La opcion 1 permite registrar directamente el
numero del nifio en el sistema.

e La opcién 2 proporciona una lista de nifios y sus
correspondientes numeros, si hay varios nifios y/o
se desconoce el numero del nifio.

e Laopcion 3 permite registrar la salida de todos los
nifos asociados con este centro de cuidado
infantil.

Si ha seleccionado la opcidn 1:

e Ingrese el nimero del nifio de 2 digitos seguido del signo
de numero (#).

Si ha seleccionado la opcidn 2:

e Los numeros de los nifios disponibles son
[nimeros/nombres del nifio].

Esta registrando la salida de [nombre del/de los nifio(s)].

e Siescorrecto, presione 1.

e Sinoloes, presione 2.

Confirme que la informacién ingresada sea la correcta

Ha registrado la salida satisfactoriamente de [nombre del

nifio/sus nifios].

e [Solo paralaopcién 1 o 2] Si desea registrar la salida de
otro nifo, presione 1.

e  Paravolver al menu principal, presione 2.

e  Parafinalizar la llamada, presione 3.

e Laopcion 1 hara que el sistema IVR vuelva al menu
previo, para que asi pueda registrarla la salida de
otro nifio.

e La opcién 2 hard que el sistema IVR vuelva al
principio donde se puede seleccionar otra(o)
opcién/servicio.

e  Sino hay nifios adicionales que necesiten registrar
la salida y no necesitan otros servicios, presione 3
para finalizar la llamada

Gracias por llamar al sistema de control de asistencias
automatizadas del Departamento de Servicios Sociales de
Cuidado Infantil.
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4.5 AUSENCIAS

Una ausencia de los servicios del cuidado infantil tiene los mismos pasos de transaccién a los del proceso de

entrada y salida. Los procedimientos para este proceso son los siguientes:

Mensaje de IVR Acciéon/Descripcion

La llamada se realiza en el sistema de IVR para padres.

Los padres llaman al 877-918-2322 desde cualquier
teléfono.

Ha llamado al sistema de control de asistencias
automatizadas del programa de Cuidado Infantil del
Departamento de Servicios Sociales

e Parainglés, presione 1.
e Paraespaiiol, oprima dos.

Seleccione la opcién de idioma preferida.

Por favor, ingrese su niumero de tarjeta de 16 digitos, seguido
del signo de nimero.

El padre ingresa su nimero de tarjeta y la tecla #.

Por favor, introduzca su PIN de 4 digitos, seguido del signo de
numero.

El padre ingresa su nimero de PIN y la tecla #.

e  Pararegistrar la entrada o salida de su nifio de esta
guarderia, presione 1.

e  Pararegistrar vacaciones, presione 2.

e  Pararegistrar una ausencia, presione 3.

e  Para cambiar su PIN, presione 4.

e Parareportar su tarjeta como perdida, robada o dafiada,
presione 5.

e  Parahablar con un representante del servicio de
atencion al cliente, presione 6.

Presione 3 para registrar la ausencia del nifio.

e Para ingresar el nimero del nifio para el cual estd
ingresando una ausencia, presione 1.

e Para escuchar una grabacién de los nimeros y nombres
de los nifios, presione 2.

e Paraingresar una ausencia para todos sus nifios,
presione 3.

e La opcion 1 permite registrar directamente el
numero del nifio en el sistema.

e Laopcion 2 proporciona una lista de nifios y sus
correspondientes nimeros, si hay varios nifios y/o
se desconoce el numero del nifio.

e Laopcion 3 permite registrar una ausencia de
todos los nifios asociados a esta guarderia.

Ingrese el numero de hijo de 2 digitos seguido del signo de
numero.

Esta registrando la ausencia de [nombre del/de los nifio(s)].

e Siescorrecto, presione 1.

e Sinolo es, presione 2.

Confirme que la informacién ingresada sea correcta.

e  Parael proveedor, [Nombre del centro], presione 1.
e Parael proveedor, [Nombre del centro], presione 2.

e  Sielnifio(a) tiene mas de un proveedor, el sistema
IVR le pedira que seleccione uno de los nimeros
de proveedor de la lista.

e  Sino hay mas proveedores, el sistema IVR omitira
este paso.
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Mensaje de IVR

Ingrese los dos digitos del mes y los dos digitos del dia que

representan la fecha de ausencia de este nifio, seguidos del
signo de niimero.

Ha ingresado [fecha]. Confirme que la informacién ingresada sea correcta.

e Siescorrecta, presione 1.
e Sinolo es, presione 2.

e  Pararegistrarlo como ausencia de dia completo,
presione 1.
e Pararegistrarlo como ausencia de medio dia, presione 2.

Ha registrado con éxito un dia de ausencia o un dia de e Laopcion 1 hara que el sistema [VR vuelva al ment
ausencia para todos sus hijos asociados a este proveedor. previo, para poder ingresar otra ausencia.

e  Sidesearegistrar otra ausencia, presione 1. e La opcién 2 hard que el sistema IVR vuelva al
e Paravolver al ment principal, presione 2. principio, donde se puede seleccionar otra
e  Para finalizar la llamada, presione 3. opcion/servicio.

e Sino hay que registrar mas ausencias y no se
necesitan otros servicios, la opcién 3 terminara la
llamada.

Gracias por llamar al sistema de control de asistencias
automatizadas del Departamento de Servicios Sociales de
Cuidado Infantil.
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4.6 VACACIONES

Las vacaciones de los servicios de guarderia siguen pasos de transaccién similares a los del proceso de entrada y

salida. Los procedimientos para este proceso son los siguientes:

Mensaje de IVR

Acciéon/Descripcion

La llamada se realiza en el sistema de IVR para padres.

Los padres llaman al 877-918-2322 desde cualquier
teléfono.

Ha llamado al sistema de control de asistencias
automatizadas del programa de Cuidado Infantil del
Departamento de Servicios Sociales

e Parainglés, presione 1.
e Paraespaiiol, oprima dos.

Seleccione la opcién de idioma preferida.

Por favor, ingrese su niumero de tarjeta de 16 digitos, seguido
del signo de nimero.

El padre ingresa su nimero de tarjeta y la tecla #.

Por favor, introduzca su PIN de 4 digitos, seguido del signo de
numero.

El padre ingresa su nimero de PIN y la tecla #.

e  Pararegistrar la entrada o salida de su nifio de esta
guarderia, presione 1.

e  Pararegistrar vacaciones, presione 2.

e  Pararegistrar una ausencia, presione 3.

e  Para cambiar su PIN, presione 4.

e Parareportar su tarjeta como perdida, robada o dafiada,
presione 5.

e  Parahablar con un representante del servicio de
atencion al cliente, presione 6.

Presione 2 para registrar vacaciones del nifio.

e Para ingresar el nimero del nifio para el cual estd
registrando vacaciones, presione 1.

e Para escuchar una grabacién de los nimeros y nombres
de los nifios, presione 2.

e  Pararegistrar vacaciones para todos sus nifios asociados
a esta guarderia, presione 3.

e La opcion 1 permite registrar directamente el
numero del nifio en el sistema.

e Laopcion 2 proporciona una lista de nifios y sus
correspondientes nimeros, si hay varios nifios y/o
se desconoce el numero del nifio.

e Laopcion 3 permite registrar vacaciones de todos
los nifios asociados a esta guarderia.

Ingrese el numero de hijo de 2 digitos seguido del signo de
numero.

Esta registrando vacaciones de [nombre del/de los nifio(s)].

e Siescorrecto, presione 1.

e Sinolo es, presione 2.

Confirme que la informacién ingresada sea correcta.

Ingrese los dos digitos del mesy los dos digitos del dia que
representan la fecha de vacaciones de este niflo, seguidos del
signo de niimero.

Ha ingresado [fecha].

e Siescorrecta, presione 1.
e Sinolo es, presione 2.

Confirme que la informacién ingresada sea correcta.
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Mensaje de IVR

e  Pararegistrarlo como vacacién de dia completo,

presione 1.
e Pararegistrarlo como vacacién de medio dia, presione 2.
Ha reportado con éxito un registro de vacaciones. e Laopcion 1 hara que el sistema VR vuelva al ment
e Sidesea ingresar otro registro de vacaciones, presione 1. previo, para poder registrar otra vacacion.
e Paravolver al ment principal, presione 2. e La opcién 2 harda que el sistema IVR vuelva al
e  Para finalizar la llamada, presione 3. principio, donde se puede seleccionar otra

opcidn/servicio.

e  Sino hay que registrar mas vacaciones y no se
necesitan otros servicios, la opcién 3 terminard la
llamada.

Gracias por llamar al sistema de control de asistencias
automatizadas del Departamento de Servicios Sociales de
Cuidado Infantil.
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4.7 CAMBIO DE PIN

El Sistema IVR para Padres se puede utilizar para cambiar el nimero de identificacién personal (PIN). Los

procedimientos para este proceso son los siguientes:

Mensaje de IVR Acciéon/Descripcion

La llamada se realiza en el sistema de IVR para padres.

Los padres llaman al 877-918-2322 desde cualquier
teléfono.

Ha llamado al sistema de control de asistencias
automatizadas del programa de Cuidado Infantil del
Departamento de Servicios Sociales

e Parainglés, presione 1.
e  Paraespaiiol, oprima dos.

Seleccione la opcién de idioma preferida.

Por favor, ingrese su niumero de tarjeta de 16 digitos, seguido
del signo de nimero.

El padre ingresa su nimero de tarjeta y la tecla #.

Por favor, introduzca su PIN de 4 digitos, seguido del signo de
numero.

El padre ingresa su nimero de PIN y la tecla #.

e  Pararegistrar la entrada o salida de su nifio de esta
guarderia, presione 1.

e  Pararegistrar vacaciones, presione 2.

e  Pararegistrar una ausencia, presione 3.

e  Para cambiar su PIN, presione 4.

e Parareportar su tarjeta como perdida, robada o dafiada,
presione 5.

e  Parahablar con un representante del servicio de
atencion al cliente, presione 6.

Presione 4 para cambiar el PIN.

Para seleccionar un nuevo PIN o cambiar su PIN, ingrese los
dos digitos del mes, los dos digitos del dia y los cuatro digitos
del afio de la fecha de nacimiento del titular de la tarjeta,
seguidos del signo de nimero.

El padre ingresa su fecha de nacimiento y la tecla #.

Ha ingresado [fecha] para la fecha de nacimiento.
e  Siescorrecta, pulse 1.
e Sinoloes, pulse 2.

Confirme que la informacién ingresada sea correcta.

Por favor, ingrese su nuevo PIN de 4 digitos.

Elija un nuevo PIN.

Vuelva a ingresar su nuevo PIN de cuatro digitos.

Vuelva a ingresar el nuevo PIN.

Su PIN ha sido cambiado con éxito.
e  Paravolver al menu principal, presione 1.
e  Parafinalizar esta llamada, presione 2.

e La opcion 1 harda que el sistema IVR vuelva al
donde
opcidn/servicio.

principio, se puede seleccionar otra

e Sino se necesitan servicios adicionales, la opcién 2
terminara la llamada.

Gracias por llamar al sistema de control de asistencias
automatizadas del Departamento de Servicios Sociales de
Cuidado Infantil.
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4.8 PERDIDA, ROBO O DANO DE SU TARJETA

El sistema IVR para padres de ECC puede utilizarse para denunciar la pérdida, el robo o el deterioro de una

tarjeta. Los procedimientos para este proceso son los siguientes:

Mensaje de IVR

Acciéon/Descripcion

La llamada se realiza en el sistema de IVR para padres.

Los padres llaman al 877-918-2322 desde cualquier
teléfono.

Ha llamado al sistema de control de asistencias
automatizadas del programa de Cuidado Infantil del
Departamento de Servicios Sociales

e Parainglés, presione 1.
e  Paraespaiiol, oprima dos.

Seleccione la opcién de idioma preferida.

Por favor, ingrese su niumero de tarjeta de 16 digitos, seguido
del signo de nimero.

El padre ingresa su nimero de tarjeta y la tecla #. Si el
numero de la tarjeta ECC no est4 disponible, péngase
en contacto con el departamento local de servicios
sociales para obtener ayuda.

Por favor, introduzca su PIN de 4 digitos, seguido del signo de
numero.

El padre ingresa su nimero de PIN y la tecla #.

e  Pararegistrar la entrada o salida de su nifio de esta
guarderia, presione 1.

e  Pararegistrar vacaciones, presione 2.

e  Pararegistrar una ausencia, presione 3.

° Para cambiar su PIN, presione 4.

e  Parareportar su tarjeta como perdida, robada o dafiada,
presione 5.

e  Parahablar con un representante del servicio de
atencion al cliente, presione 6.

Presione 5 para reportar una tarjeta perdida, robada o
dafada.

e Sihaperdido su tarjeta, presione 1.

e Sile hanrobado la tarjeta, presione 2.

e  Sisutarjeta esta dafiada, presione 3.

e Paravolver al menu principal, presione 4.

Seleccione la opcién que corresponda al motivo por el
que se informa de la tarjeta.

Nuestros registros indican que la parte numérica de su
direccion o apartado de correos es:
[direccidn].

e  Siestadireccion es correcta, presione 1.
e  Siestadireccion es incorrecta, presione 2.
e  Pararepetir esta informacion, presione 3.

Confirme que la direccién sea correcta.

Si se selecciona la opcidn 2, el sistema IVR indicara:
"Por favor, pdngase en contacto con su departamento
local de servicios sociales para actualizar su direccién y
solicitar mas ayuda para obtener una nueva tarjeta". A
continuacion, el sistema IVR finalizara la llamada.

Su tarjeta esta desactivada y ya no puede ser utilizada.
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Se le enviara una nueva tarjeta por correo. Por favor, espere
de 3 a 5 dias laborales para recibir su nueva tarjeta. Una vez
que reciba su nueva tarjeta, debe llamar a este nimero para
activar la tarjeta con la informacién proporcionada con la
tarjeta.

Gracias por llamar al sistema de control de asistencias
automatizadas del Departamento de Servicios Sociales de
Cuidado Infantil.
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4.9

TRANSFERENCIA AL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

El sistema IVR para padres de ECC le permite al padre o titular secundario de la tarjeta tener la oportunidad de

hablar con un representante de servicio de atencion al cliente, si es necesario. Los procedimientos para este

proceso son los siguientes:

Mensaje de IVR
La llamada se realiza en el sistema de IVR para padres.

Acciéon/Descripcion

Los padres llaman al 877-918-2322 desde cualquier
teléfono.

Ha llamado al sistema de control de asistencias
automatizadas del programa de Cuidado Infantil del
Departamento de Servicios Sociales

e  Parainglés, presione 1.
e  Paraespaiiol, oprima dos.

Seleccione la opcion de idioma preferida.

Por favor, ingrese su nimero de tarjeta de 16 digitos, seguido
del signo de nimero.

El padre ingresa su nimero de tarjeta y la tecla #.

Por favor, introduzca su PIN de 4 digitos, seguido del signo de
numero.

El padre ingresa su nimero de PIN y la tecla #.

e  Pararegistrar la entrada o salida de su nifio de esta
guarderia, presione 1.

e  Pararegistrar vacaciones, presione 2.

e  Pararegistrar una ausencia, presione 3.

° Para cambiar su PIN, presione 4.

e Parareportar su tarjeta como perdida, robada o dafiada,
presione 5.

e  Parahablar con un representante del servicio de
atencion al cliente, presione 6.

Seleccione la opcién 6 para hablar con un
representante del servicio de atencidn al cliente.

Para obtener ayuda con la informacién sobre el programa de
cuidado infantil, la elegibilidad o la informacién de
autorizacion, por favor, péngase en contacto con el
Departamento de Servicios Sociales local.

El servicio de asistencia al cliente puede ayudarle con las

siguientes cuestiones:

e Informacién sobre las transacciones de autorizaciones
de asistencias.

e Elestado de su tarjeta ECC de Virginia.

e  Paraser transferido a un representante del servicio de
atencidn al cliente, presione el 1.
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5 | Opciones para los proveedores

Hay cuatro funciones adicionales disponibles a través del acceso al IVR de ECC para el proveedor. Son:

e Ayudade POS

e Confirmar asistencias

e Anular una transaccion

e Transferencias al Servicio de Atencidn al Cliente

Los pasos para acceder a cada funcién se describen en las siguientes paginas.

Pagina 21 Estado de Virginia CONDUENT ’~
. 4



5 | OPCIONES PARA LOS PROVEEDORES

51 ASISTENCIA PARA EL SISTEMA IVR

Hay ayuda adicional disponible a través del sistema IVR de ECC del proveedor. La ayuda que se encuentra aqui
esta disefiada para asistir al proveedor en cuestiones simples, pero comunes. Los procedimientos para obtener
ayuda a través del sistema IVR de ECC del proveedor son los siguientes:

Mensaje de IVR Acciéon/Descripcion

La llamada se realiza en el IVR para el proveedor. El proveedor llama al 877-918-2776 desde cualquier
teléfono.

Se ha contactado con la linea de informacion para
proveedores del Departamento de Servicios Sociales.

e Parainglés, presione 1.
e  Paraespafiol, oprima 2.

e Sitiene problemas con su equipo POS, presione 1.

e  Para confirmar informacion sobre asistencias, presione
2.

e Paraser transferido con un representante de servicio al
cliente, presione 3.

e  Asegurese de que su terminal POS esté encendido
comprobando que la pantalla estd iluminada.

e  Desenchufe la corriente del dispositivo y vuelva a
enchufarla permitiendo que el dispositivo se reinicie.

e  Compruebe que el cable que conecta el dispositivo POS
esté bien conectado al dispositivo en el puerto correcto,
dependiendo de su método de conexién:

o  Siestd conectado a través de una conexion a
Internet de alta velocidad, el cable debe estar
conectado al puerto del extremo derecho,
etiquetado como 10BaseT. Los otros dos
puertos aceptaran el cable, pero la conexién no
funcionara.

o  Siutiliza una conexidn a Internet de acceso
telefénico, el cable debe conectarse al puerto
telefénico, que tiene la imagen de un teléfono
justo encima.

e A continuacidn, asegurese de que el otro extremo del
cable esta bien conectado a la toma de teléfono o al
puerto de red.

e  Siutiliza acceso de Internet por via telefénica, examine la
conexion telefonica de la pared conectando un teléfono
para asegurarse de que se oiga el tono de la llamada.

e Lafuncién que esta realizando puede requerir papel.
Cargue papel en el dispositivo y vuelva a intentar la
funcion de POS.

e  Pararepetir esta informacion, presione 1.
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e  Paravolver al ment principal, presione 2.

e  Parafinalizar esta llamada, presione 3.

Gracias por utilizar la linea de informacién para proveedores
del Departamento de Servicios Sociales. Adids.
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5.2 CONFIRMACION DE ASISTENCIAS

El proveedor puede confirmar la asistencia de un nifio para hoy, utilizando el sistema IVR. Los siguientes son los
procedimientos para confirmar la asistencia de un nifio para la fecha de hoy:

Mensaje de IVR Acciéon/Descripcion

La llamada se realiza en el IVR para el proveedor. El proveedor llama al 877-918-2776 desde cualquier
teléfono.

Se ha contactado con la linea de informacién para
proveedores del Departamento de Servicios Sociales.

e Parainglés, presione 1. Seleccione la opcién de idioma preferida

e  Paraespafiol, oprima 2.

e  Sitiene problemas con su equipo POS, presione 1. Presione 2 para confirmar informacién de asistencias.

e  Para confirmar informacion sobre asistencias, presione
2.

e  Paraser transferido con un representante de servicio al
cliente, presione 3.

Ingrese los 10 digitos del ID de cliente del nifio, seguidos del El proveedor ingresa los 10 digitos del ID de cliente del

signo de ntimero. nifo y la tecla #.

Puede encontrar el nimero de identificacion del nifio en la
Orden de Compra de Servicio que ha recibido.

Ingrese el nimero de caso de 9 digitos, seguido del signo de El proveedor ingresa el nimero de caso de 9 digitos y la
numero. tecla #.
Ingrese los dos digitos del mesy los dos digitos del dia de la El proveedor ingresa la fecha y la tecla #.

fecha que desea verificar, seguidos del signo de nimero.

Ha ingresado [fechal]. Confirme la informacién de la fecha.

e  Siescorrecto, presione 1.

e Sinolo es, presione 2.
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Mensaje de IVR

Sila informacidn de asistencia esta disponible, el sistema IVR
le preguntara:

El ID de cliente del nifio [ID del nifio] tiene la siguiente
informacidn de asistencia para [fecha].

e [Tipo de asistencia] [Hora de asistencia]
e [Tipo de asistencia] [Hora de asistencia]

e  Pararepetir esta informacion, presione 1.

e  Sideseaanular todas las transacciones de esta fecha para
este niflo, presione 2.

e  Paraescuchar la asistencia de este nifio de una fecha
diferente, presione 3.

e  Paraescuchar la asistencia de un nifio diferente

e  presione 4.

e  Paravolver al ment principal, presione 5.

Si no hay informacién de asistencia disponible para la fecha

seleccionada, el sistema IVR le preguntara:

El niimero de ID de cliente del nifio [ID del nifio] no tiene

informacidén de asistencia registrada para esta fecha.

e  Paraescuchar la asistencia de este nifio de una fecha
diferente, presione 1.

e  Paraescuchar la asistencia de un nifio diferente

e  presione 2.

e  Paravolver al ment principal, presione 3.

El sistema IVR proporcionarda una respuesta, para la
fecha seleccionada, basada en lo que se registré
previamente para la asistencia del nifio.

Después de escuchar la respuesta, el sistema ofrecera
opciones adicionales disponibles para seleccionar.

Gracias por utilizar la linea de informacién para proveedores
del Departamento de Servicios Sociales. Adids.
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5.3

ANULACION DE UNA TRANSACCION

El proveedor puede verse en la necesidad de anular las transacciones del dia actual. Los siguientes son los

procedimientos para anular una transaccién del dia actual:

Mensaje de IVR Accién/Descripcion

La llamada se realiza en el IVR para el
proveedor.

El proveedor llama al 877-918-2776 desde un teléfono
registrado.

Se ha contactado con la linea de informacion
para proveedores del Departamento de
Servicios Sociales.

e  Parainglés, presione 1.
e  Paraespafiol, oprima 2.

Seleccione la opcién de idioma preferida

e  Sitiene problemas con su equipo POS,
presione 1.

e  Para confirmar informacién sobre
asistencias, presione 2.

e  Paraser transferido con un representante
de servicio al cliente, presione 3.

Para anular una transaccion, presione 2 para seleccionar la
informacién de asistencias.

Ingrese los 10 digitos del ID de cliente del nifio,
seguidos del signo de nimero.

Puede encontrar el nimero de identificacion
del nifio en la Orden de Compra de Servicio que
ha recibido.

El proveedor ingresa los 10 digitos del ID de cliente del nifio
y la tecla #.

Ingrese el numero de caso de 9 digitos, seguido
del signo de nimero.

El proveedor ingresa el nimero de caso de 9 digitos y la
tecla #.

Ingrese los dos digitos del mes y los dos digitos
del dia de la fecha que desea verificar, seguidos
del signo de nimero.

El proveedor ingresa la fecha y la tecla #.

Ha ingresado [fecha].

e  Siescorrecto, presione 1.
e Sinolo es, presione 2.

Confirme la informacién de la fecha.
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Mensaje de IVR Accién/Descripcion

Sila informacidn de asistencia esta disponible, El sistema IVR proporcionara una respuesta, para la fecha
el sistema IVR le preguntara: seleccionada, basada en lo que se registr6 previamente para

El ID de cliente del nifio [ID del nifio] tiene la la asistencia del nifio.

siguiente informacién de asistencia para
[fecha] Después de escuchar la respuesta, el sistema ofrecera

. ) ) ) ) opciones adicionales disponibles para seleccionar.
e [Tipo de asistencia] [Hora de asistencia]

e [Tipo de asistencia] [Hora de asistencia] . y .
Para continuar anulando la transaccion, presione 2.

e  Pararepetir esta informacion, presione 1.
e Sideseaanular todas las transacciones de
esta fecha para este nifio, presione 2.
e  Paraescuchar la asistencia de este nifio de
una fecha diferente, presione 3.

e  Paraescuchar la asistencia de un nifio
diferente

e  presione 4.

e  Paravolver al menu principal, presione 5.

Si no hay informacién de asistencia disponible

para la fecha seleccionada, el sistema IVR le

preguntara:

El niimero de ID de cliente del nifio [ID del

niflo] no tiene informacion de asistencia

registrada para esta fecha.

e  Paraescuchar la asistencia de este nifio de
una fecha diferente, presione 1.

e  Paraescuchar la asistencia de un nifio
diferente presione 2.

e  Paravolver al ment principal, presione 3.
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Mensaje de I Accién/Descripcion

Usted ha solicitado anular todas las asistencias De nuevo, para continuar anulando la transaccion, presione

del ID de cliente del nifio [ID de cliente del 1.
nifo] para [fechal]. Si selecciona la opcion 2, el sistema IVR le indicara:
e  Esto eliminard permanentemente toda la Esta solicitud de anulacién ha sido cancelada.

asistencia de este nifio para esta fecha. e  Paraescuchar la asistencia de este nifio de una fecha

Para seguir anulando los datos de diferente presione 1

asistencia de este nifio, presione 1. . . i .
P e  Paraescuchar la asistencia de un nifio diferente,

e  Para cancelar esta solicitud de anulacion, presione 2

presione 2. . .
e  Paravolver al ment principal, presione 3.

e  Para finalizar esta llamada, presione 4.

Si selecciona la opcidn 4, la llamada finalizara y se saltaran
los pasos adicionales que se indican a continuacién.

La asistencia del nifio para esta fecha ha sido
anulada exitosamente.

e  Paraescuchar la asistencia de este nifio de | Una vez confirmada la transaccién anulada, el sistema IVR
una fecha diferente, presione 1. ofrecera otras opciones disponibles para seleccionar.

e  Paraescuchar la asistencia de un nifio

diferente presione 2 Si no es necesario anular ninguna transaccién adicional y no

° Para volver al ment principal, presione 3. se necesitan otros servicios, presione 4 para finalizar la

e  Paraterminar esta llamada, presione 4. llamada.

Gracias por utilizar la linea de informacién para
proveedores del Departamento de Servicios

Sociales. Adios.
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54 TRANSFERENCIAS AL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

El sistema IVR de ECC para proveedores permite al proveedor la oportunidad de hablar con un representante del
servicio de atencion al cliente, si es necesario. Los procedimientos para este proceso son los siguientes:

Mensaje de IVR Accién/Descripcion

La llamada se realiza en el IVR para el El proveedor llama al 877-918-2776 desde cualquier
proveedor. teléfono.

Se ha contactado con la linea de informacion
para proveedores del Departamento de
Servicios Sociales.

e  Parainglés, presione 1. Seleccione la opcién de idioma preferida.

e  Paraespafiol, oprima 2.

e  Sitiene problemas con su equipo POS, Presione 3 para ser transferido a un representante de
presione 1. servicio al cliente.

e  Para confirmar informacién sobre
asistencias, presione 2.

e Paraser transferido con un representante
de servicio al cliente, presione 3.

Por favor, espere mientras su llamada es
transferida al siguiente representante
disponible.

Esta llamada puede ser grabada con fines de
control de calidad.
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6 | Preguntas frecuentes (FAQs)

;Qué es el sistema ECC de Virginia?

ECC son las siglas en inglés del sistema del Cuidado Infantil Electrénico. Es un sistema automatizado de reporte
de asistencias y de entrega de pagos. Este permitird al padre o adulto responsable registrar la asistencia del nifio
a través de una maquina lectora de tarjetas (POS).

¢/ Qué es un sistema de Respuesta de Voz Interactiva?

Es un sistema de respuesta vocal interactiva que se utiliza para registrar la hora y la fecha de la asistencia del
nifio en la guarderia utilizando un teléfono. Este sistema pide a la persona que llama que ingrese los datos

utilizando el teclado del teléfono.
¢;Cémo puedo conseguir un dispositivo IVR?

Los proveedores de servicios de guarderia solo necesitan un teléfono registrado con VDSS para acceder al
sistema ECC. No se requiere ningin otro equipo especial.

¢Puedo utilizar un teléfono mévil o un teléfono de Internet?

El sistema ECC requiere que utilice una linea registrada para garantizar transacciones anuladas se realicen en su
centro de guarderia. Para ello es necesario que su proveedor de servicios telefénicos proporcione con precisién
la informacién de identificacién de llamadas. Los proveedores de teléfonos méviles y de Internet pueden o no
proporcionar dicha informaciéon. Ademas, es posible que los teléfonos celulares no permitan que la persona que
llama genere los tonos tactiles necesarios para realizar las transacciones de asistencia. Por estas dos razones, se
recomienda altamente una linea telefénica fija.

Los padres pueden registrar la asistencia por medio del sistema IVR utilizando cualquier teléfono llamando al
numero de teléfono que figura en el reverso de la tarjeta de la guarderia. La transacciéon de asistencia no tiene
que ocurrir en el centro de cuidado infantil. Si el proveedor necesita completar una transacciéon de anulacion,

debera llamar al 877-918-2776 desde el nimero de teléfono registrado en el centro de cuidado infantil que se
encuentra en el Portal de Proveedores.

¢Tengo que utilizar el sistema IVR?
Los padres pueden utilizar el sistema IVR en todo tipo de programas de cuidado de nifios.
¢;Pueden los proveedores utilizar la tarjeta ECC para el padre o el titular secundario?

No, los proveedores no pueden estar en posesion de la tarjeta ECC ni realizar transacciones de asistencia. Si se
encuentra a un proveedor con la tarjeta, éste puede ser expulsado del programa.

¢;Qué ocurre si hay mds de un nifo en la familia?
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A cada nifio se le asigna un nimero especifico de nifio formateado en dos digitos - 01, 02, 03 y asi sucesivamente.
El nimero asignado aparecerd en el envio de la tarjeta.

¢Indicara el IVR si el niiio estd autorizado?

Si. Una vez ingresada la transaccion en el sistema de IVR de ECC, el sistema confirmara verbalmente si el nifio es
aceptado o rechazado. También se muestra en el portal web de proveedores de ECC.

;Qué ocurre si el padre o el titular secundario de la tarjeta se olvida de traer la tarjeta ECC o no puede
ingresar de la asistencia del nifio?

El padre o el titular secundario de la tarjeta puede ponerse al dia con los dias que faltan utilizando el proceso de
"Registro de entrada/salida previa" en el sistema IVR de ECC para padres. El periodo permitido para registrar
transacciones previas es de nueve dias de calendario, definidos como el dia actual mas los ocho dias anteriores.

¢;Cémo se me pagara?

Los pagos se efectiian bimensualmente el primer y el decimoquinto dia del mes. Los pagos se transfieren
directamente a la cuenta bancaria que usted designe a Conduent.

¢;Qué ocurre si mi pago es incorrecto?

Péngase en contacto con su DSS local.

¢A quién debo llamar si tengo preguntas técnicas sobre el IVR?

Llame al servicio de ayuda del proveedor al 877-918-2776.

(A quién debo llamar si tengo preguntas sobre la reglamentacién del subsidio?

Llame al trabajador de cuidado infantil del DSS local.
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7 | Mensajes de error del cliente

7.1  DIRECCION

Direccion no confirmada:

"Por favor, péngase en contacto con su departamento local de servicios sociales para actualizar su direccién y
solicitar mas ayuda para obtener una nueva tarjeta".

7.2 NUMERO DE TARJETA

Invalido:
Primer y segundo intento: "Ha ingresado un nimero de tarjeta invalido. Por favor, inténtelo de nuevo".

n

Tercer intento: "Lamentamos que tenga problemas para realizar un ingreso valido. Vuelva a llamar mds tarde".

7.3 ESTADO DE LA TARJETA

Invalido:
Primer y segundo intento: "Ha ingresado un nimero de tarjeta no valido. Por favor, inténtelo de nuevo".

Tercer intento: "Lamentamos que tenga problemas para realizar un ingreso valido. Por favor, vuelva a llamar mas
tarde.”

Perdido/robado/danado:

"El nimero de tarjeta que ingresé ya no esta activo. Si ha solicitado una tarjeta de sustitucion, espere de 3 a 5
dias laborables para que la nueva tarjeta llegue a su domicilio.”

No se puede acceder:

“Debido a dificultades del sistema, no podemos acceder temporalmente a su cuenta. Vuelva a llamar més tarde.”
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7.4 REGISTRO DE ENTRADA (CHECK-IN)

Registro de entrada existe:

"Este nifio tiene un registro de entrada pendiente en [fecha] a [hora]. Para ingresar el registro de salida de este
nifo, presione 1. Para volver al menu principal, presione 2".

Error de sobreposicion de transacciones:

"Este registro de entrada se esta ingresando donde ya hay una transaccion de asistencia, ausencia o vacaciones
ingresada. Verifique la asistencia actual de este nifio con el proveedor y trabaje con él para hacer correcciones si
es necesario. Pararegresar al menu principal, presione 1"

Error de Dias Autorizados Utilizados / Autorizacion Vencida:

"No se puede registrar una entrada para este nifio. " O bien se han utilizado todas las unidades autorizadas para
el mes o no estd activa una autorizacién para la fecha ingresada. Si esto es incorrecto, péngase en contacto con el
Departamento de Servicios Sociales local para obtener ayuda. Para volver al menu principal, presione 1”.

7.5 REGISTRO DE SALIDA (CHECK-OUT)

Error de no registro de entrada:

"Este registro de salida no puede realizarse porque el nifio no tiene un registro de entrada en las tltimas 24
horas. Para ingresar un registro de entrada para este nifio, presione 1. Para volver al menu principal, presione 2.
Para finalizar la llamada, presione 3”.

Error de sobreposicion de cuidado:

"Este registro de salida se estd ingresando donde ya hay una transaccion de asistencia finalizada. Verifique la
asistencia actual de este nifio con el proveedor y trabaje con él para hacer correcciones si es necesario. Para
volver al menu principal, presione 1. Para finalizar la llamada, presione 2".

Error de hora futura ingresada:

"Ha ingresado una hora no valida para la fecha ingresada. Vuelva a llamar mas tarde”.
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7.6 NUMERO DEL NINO:

Formato invalido del niimero del nifio:

ler y 2do intento: "Ha ingresado [nimero ingresado]. Esta es una informacién invélida. Debe ingresar un
numero de hijo autorizado de 2 digitos”.

Tercer intento: "Lamentamos que tenga problemas para realizar un registro valido. Por favor, vuelva a llamar
mas tarde”.

7.7 FECHA DE NACIMIENTO:

Fecha de nacimiento 2do reintento:
ler y 2do intento: "Ha ingresado [entrada]. Esta fecha no es valida".
3er intento:

e Mes: "Por favor, ingrese los dos digitos del mes de su nacimiento. Por ejemplo, si nacié en mayo, su
inscripcién seria '0-5"".

e Dia: "Por favor, ingrese los dos digitos del dia de su nacimiento. Por ejemplo, si nacié el dia 8, su
inscripcion serfa '0-8"".

e Afio: "Por favor, ingrese los cuatro digitos del afio de su nacimiento. Por ejemplo, si nacié en mil
novecientos sesenta y dos, su inscripcion seria '1-9-6-2"".

4to intento: "Lamentamos que tenga problemas para ingresar una fecha valida. Por favor, vuelva a llamar més
tarde".

No coincide:

"La fecha de nacimiento que ha ingresado no coincide con la fecha de nacimiento del titular de la tarjeta en el
registro. Si es incorrecta, péngase en contacto con el Departamento de Servicios Sociales de su localidad para
obtener ayuda”.

7.8 FECHAS:

Formato de la fecha anterior:

lery 2do intento: "Ha ingresado [nimeros]. Esta fecha no es valida. La fecha debe ingresarse como un niimero
de 4 digitos. Por ejemplo, si ingresa el 23 de junio, debe ingresar cero, seis, dos, tres. Por favor, inténtelo de
nuevo".
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3er intento: "Lamentamos que tenga problemas para ingresar una fecha valida. Por favor, vuelva a llamar mas
tarde.”

Fecha no disponible:

ler y 2do intento: "Ha ingresado [entrada]. Esta fecha no es valida. La fecha ingresada debe estar dentro del
periodo de retroceso. Por favor, inténtelo de nuevo".

3er intento: "Lamentamos que tenga problemas para ingresar una fecha valida. Por favor, vuelva a llamar mas
tarde”.

7.9 VACACIONES

Registro de vacaciones no permitida para el nivel o tipo de proveedor:

"No se permite la transaccién de vacaciones para este proveedor. Para volver al menu principal, presione 1. Para
finalizar la llamada, presione 2".

Formato de fecha de vacaciones:

ler y 2do intento: "Ha ingresado [niimeros]. Esta fecha no es valida. La fecha debe ingresarse como un nimero
de 4 digitos. Por ejemplo, si estd ingresando el 23 de junio, deberia ingresar cero, seis, dos, tres. Por favor,
inténtelo de nuevo".

3er intento: "Lamentamos que tenga problemas para ingresar una fecha valida. Por favor, vuelva a llamar mas
tarde”.

La transaccion existe:

"Este registro de vacaciones no es aceptada. Existe otro registro de asistencia para esta fecha. Si es incorrecto,
pongase en contacto con el proveedor para que le ayude a corregir la informacién de la transacciéon. Para volver
al men principal, presione 1. Para finalizar la llamada, presione 2".

Fecha de vacaciones no valida:

"Esta fecha no es un dia festivo reconocido. Para volver a ingresar la fecha del dia festivo, presione 1. Para volver
al men principal, presione 2. Para finalizar la llamada, presione 3”.

Error de Dias Autorizados Utilizados / Autorizacion Vencida:

"No se puede ingresar un registro de vacaciones para este nifio. O bien se han utilizado todas las unidades
autorizadas para el mes o bien no esta activa una autorizacion para la fecha ingresada. Si esto es incorrecto,
pongase en contacto con el Departamento de Servicios Sociales local para obtener ayuda. Para volver al menud
principal, presione 1. Para finalizar la llamada, presione 2"
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7.10 NUMERO DE IDENTIFICACION PERSONAL (PIN):

No coincide:

ler y 2do intento: "Su nimero de tarjeta y su PIN no coinciden. Para crear un nuevo PIN, presione 1. Para volver
a ingresar su PIN, presione 2",

3er intento: "Lamentamos que tenga problemas para realizar una entrada valida. Vuelva a llamar mas tarde".
Nuevo PIN - No coincide
ler y 2do intento: "Lo sentimos, pero los PINES que ingresé no coinciden”.

3er intento: "Lamentamos que tenga problemas para realizar un registro valido. Por favor, vuelva a llamar mas
tarde”.

7.11 PERIODO DE ESPERA

Periodo de espera PAN:

ler y 2do intento: "No hemos recibido un nimero de tarjeta de 16 digitos. Este nimero se encuentra al reverso
de su tarjeta o en la carta que se incluy6 con su tarjeta cuando se le envi6 por correo. Para volver a ingresar su
tarjeta, presione 1. Para terminar esta llamada, presione 2".

3er intento: "No hemos recibido el nimero de tarjeta de 16 digitos. Lamentamos que tenga problemas para
ingresar un nimero valido. Si no conoce el nimero de su tarjeta, péngase en contacto con el Departamento de
Servicios Sociales de su localidad para que le ayuden”.

Periodo de espera del host:

"No podemos completar su solicitud de seleccion de PIN en este momento debido a dificultades del sistema. Por
favor, intente su llamada de nuevo mas tarde".

Periodo de espera (transcurren mas de 5 segundos mientras se espera la seleccion de la persona que
llama):

ler y 2do intento: "Lo sentimos; no hemos recibido su seleccién. Por favor, inténtelo de nuevo”.

3er intento: "Lamentamos que tenga problemas para hacer una seleccién vélida. Por favor, vuelva a llamar mas
tarde”.

Seleccién no valida (la persona que llama realiza una operacion no disponible en el menu actual):

ler y 2do intento: "Lo sentimos; su selecciéon de menu no era valida. Por favor, inténtelo de nuevo".
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3er intento: "Lamentamos que tenga problemas para hacer una seleccién valida. Por favor, vuelva a llamar mas
tarde".

Periodo de espera de ingreso:
ler y 2do intento: "Lo sentimos; no hemos recibido su informacién. Por favor, inténtelo de nuevo".

3er intento: "Lamentamos que tenga problemas para realizar una entrada valida. Vuelva a llamar mads tarde”.
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8 | Mensajes de error del proveedor

8.1 ASISTENCIAS

Asistencia l1er reintento:

ler y 2do intento: "Ha ingresado [nimero ingresado]. Esta informacién no es valida. La fecha debe ingresarse
como un numero de 4 digitos. Por ejemplo, si ingresa el 23 de junio, debe ingresar cero, seis, dos, tres. Por favor,
inténtelo de nuevo".

3er intento: "Lamentamos que tenga problemas para realizar una entrada vélida. Por favor, vuelva a llamar mas
tarde".

No hay asistencia para el ID de cliente del nifio/la fecha:

"El nimero de ID de cliente del nifio [ID del nifio] no tiene informacién de asistencia registrada para esta fecha.
Para escuchar la asistencia de este nifio de una fecha diferente, presione 1. Para escuchar la asistencia de un nifio
diferente, presione 2. Para volver al menu principal, presione 3".

No se puede acceder/se ha agotado el tiempo de espera:

"Debido a dificultades del sistema, no podemos acceder temporalmente a su cuenta, por favor llame de nuevo
mas tarde”.

8.2 NUMERO DE CASO

Reintento del niimero de caso:

ler y 2do intento: "No hemos recibido su nimero de caso de nueve digitos. Para volver a ingresar su nimero de
caso, presione 1. Para terminar esta llamada, presione 2".

3er intento: "Lamentamos que tenga problemas para ingresar un numero vélido. Por favor, vuelva a llamar mas
tarde”.

8.3 ID DEL NINO:

Invalido:

ler y 2do intento: "El nimero de identificacién del nifio que ha ingresado no estd autorizado para este proveedor
o caso. Por favor, inténtelo de nuevo”.

3er intento: "Lamentamos que tenga problemas para ingresar un nimero valido. Por favor, vuelva a llamar mas
tarde”.
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8.4 ID DE CLIENTE

Reintento del niimero de ID de cliente del nifio:

ler y 2do intento: "No recibimos el ID de cliente del nifio. Para volver a ingresar el nimero de ID de cliente del
nifio, presione 1. Para terminar esta llamada, presione 2".

3er intento: "El nimero de ID de cliente del nifio que ingres6 no esta autorizado para este proveedor. Por favor,
vuelva a llamar mas tarde”

8.5 NUMERO DE TELEFONO

Numero de teléfono no valido para la transaccion:

"El nimero de teléfono desde el que llama es desconocido para nuestro sistema. Por favor, inténtelo de nuevo
utilizando el niimero de teléfono del proveedor registrado en el Departamento de Servicios Sociales”.

8.6 PERIODO DE ESPERA:

Periodo de espera (transcurren mas de 5 segundos mientras se espera la seleccion de la persona que
llama):

ler y 2do intento: "Lo sentimos; no hemos recibido su seleccién. Por favor, inténtelo de nuevo".

3er intento: "Lamentamos que tenga problemas para hacer una seleccién valida. Por favor, vuelva a llamar mas
tarde".

Seleccion no valida (La persona que llama escoge una seleccion no disponible en el meni actual):
ler y 2do intento: "Lo sentimos; su selecciéon de menu no era valida. Por favor, inténtelo de nuevo".

3er intento: "Lamentamos que tenga problemas para hacer una seleccion valida. Por favor, vuelva a llamar més
tarde".

Periodo de espera de ingreso:
ler y 2do intento: "Lo sentimos; no hemos recibido su informacién. Por favor, inténtelo de nuevo".

3er intento: "Lamentamos que tenga problemas para realizar una entrada valida. Vuelva a llamar mas tarde”.
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8 | MENSAJES DE ERROR DEL PROVEEDOR

8.7 ANULACIONES

Error de anulacion: Fecha no disponible:

"Solo se pueden anular los datos de asistencia que estén dentro del periodo de retroceso. Para volver al menu
principal, presione 1. Para finalizar la llamada, presione 2".

No se puede acceder o se ha agotado el tiempo de espera:

"Debido a dificultades del sistema, no podemos acceder temporalmente a su cuenta, por favor llame de nuevo
mas tarde”.
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9 | COMO OBTENER AYUDA

9 | Cbmo obtener ayuda

Visite www.vaecc.org para obtener informacion actualizada sobre el programa del cuidado infantil electrénico

(ECC) de VIRGINIA. A continuacién encontrard informacién sobre la mesa de ayuda de Conduent para

proveedores.

MESA DE AYUDA DE CONDUENT

PARA PROVEEDORES

CONDUENT ’;

Teléfono 1-877-918-2776

Utilice el ment o hable con un representante las 24 horas del dia:

Para asistencia en cuestiones técnicas relacionadas con el equipo de punto de
servicio (POS)

Para actualizar la informacién bancaria del proveedor para procesar pagos
Para recibir asistencia con el inicio de sesién en el portal
Para preguntas sobre el sistema de respuesta de voz interactiva (IVR)

Para hablar con el Servicio de Atencién al Cliente si tiene mas preguntas
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