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1. INTRODUCCION

Este documento es un manual de usuario de las funcionalidades existentes en la Consola Omnicanal.
Antes de detallar qué puede hacer cada uno de los roles en la plataforma, es importante indicar para
qué navegador esta optimizado, asi como la versién a partir de la cual se recomienda su uso.

Navegador: Google Chrome.
Version del navegador a partir de la 80.0.3987.122

2. ACCESO A LA PLATAFORMA
Para acceder a la plataforma en se debe acceder de la siguiente forma:
® Abrir Google Chrome en la versién indicada anteriormente.

® Através de IPH, en el enlace del menu habilitado para la gestion del asistente virtual.

® En caso de no poder acceder a IPH, escribir en la barra de navegacion la direccién o

pulsamos en el siguiente enlace:

https://huelva-desktop.pau.zone/

Una vez que pulsamos el link o colocamos la direccion en la barra de navegacién y pulsamos la tecla
Enter, nos llevara al login de la consola Omnicanal;

DESKTO?

Iniciar Sesién

abimael.sanchez 22@silice.si

olav.27.3d Power by

Para acceder a la plataforma primero un administrador o responsable de un servicio debe crear los
empleados para que se pueda acceder. Una vez creado el usuario siempre se accede con la
conjuncién de email del usuario y contrasefia asignada.

La plataforma dispone de gestion de roles y permisos. Cada Rol / permiso dispone de privilegios o
funcionalidades especificas en la plataforma para realizar las funciones que cada uno tenga
asignado.

En esta parte, del manual, accedemos a la plataforma con un usuario con un rol de Agente y en este
manual, se detallaran los médulos que se han habilitado para el proyecto desplegado en el
Ayuntamiento.
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3. AGENTES

Si pulsamos en la opcién Agentes nos aparecera el directorio de todos los usuarios existentes en la
plataforma. En cada uno de los agentes tendremos una ficha como la siguiente que aparece en la
imagen:

Bl | Consola«

Raul Lopez Hidalgo

# Ccuadro de Mando Administrador
ri-huelva-22
&' CRM Cliente
Email: raullopez-22@silice.si
8 DTS Entidad Pau: Ayuntamiento Base Diputacion de Huelva
— = Username Pau:
- Teléfono [ Ext.
B3 Casos Direccién: General
Departamento: General
: Preguntas Frecuentes servicio: pam—

ik 5 Acciones: E
) GCestion Pausas

2% Tablero Agentes

|+*  Reporte de Desempefo m

[a] Clientes Participativos

Aparecera con el icono donde estan las iniciales (RL en el ejemplo) en rojo para los No Conectados y
en Verde para los Conectados.

La funcionalidad del médulo de Agentes, tiene la posibilidad de entablar una conversacion via chat
con otro Agente, pulsando en la opcién de CHAT.

Pulsando sobre esta opcién, podremos establecer una conversacién con el agente que queramos. Si
esta desconectado, le apareceran los mensajes cuando se conecte, si esta en linea le llegaran los
mensajes en tiempo real, ademas de aparecerle las notificaciones de avisos.

Los mensajes con un Aspa Verde, sera que han sido enviados, pero no leidos, aquellos que tengan 2
aspas verdes, habran sido enviados y leidos por el agente con el que hemos contactado.
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4. CONSOLA

Una vez dentro del apartado Consola, podremos navegar entre las conversaciones capturadas (Mis
conversaciones), las Pendientes de Captura y el Historial de Conversaciones, seleccionando cada
una de ellas en el menu superior derecho.

i la <
- ‘ OnSO a A Hola, Abimael B
g Cuadro de Mando Mis Conversaciones o Pendiente de Captura o Historial de Conversaciones

CRM Cliente

]

Usuario
s en linea

o
>
]
i1}

1
)
u

e

Casos

Preguntas Frecuentes

&

Gestion Pausas
8% Tablero Agentes

|+  Reporte de Desempeno

[a] Clientes Participativos

a

(He resuelto su consulta?

Cuando el ciudadano interactda con el Asistente sin que este

proporcione una respuesta satisfactoria para él/ella, la conversacion m
salta en la consola de PAU para ser capturada por el agente designado o
en el Ayuntamiento, a la vez que lanza un mensaje personalizado al Entiendo, permitee que un agerte pueda
. , . terminar tu atencion
ciudadano con el nombre del agente que lo esta atendiendo.
A
En breve serds atendido por uno de
ﬂuemagmes 200525, 10:42
A
Hola. mi nombre es Raul. ;En qué puedo
ayudarte?

2045725, 1042

a
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Solo debemos pinchar en la conversacién para capturarla y empezar a interactuar con el ciudadano

Usuario

O Filtrar - #on finea e
Desconocido = hace
APPCHAT menos de
ittps:] | waw. clojoresfes] un minute

Desconocido
Q Filtrar a1 an eenlinea @ .
o Desconocido hace
APPCHAT

https:f fwww.alojor.es/es/ 'un minuto

20-05-202510:42:42 Tu 8

Hola, mi nombre es Raul. ¢En qué puedo ayudarte?

Escribe tu mensaje
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El ciudadano sigue interactuando a través del asistente pero ahora esta siendo atendido por un
agente humano sin haber tenido que cambiar de canal ni de conversacién como podemos
comprobar en las imagenes sucesivas.

® Vision Ciudadano:

( ) Entiendo, permiteme que un agente pueda

terminar tu atencion
( No ) : 204525, 10:42

En breve seras atendido por uno de
nuestros agentes
2045025, 10:42

Entiendo, permiteme que un agente pueda
& terminar tu atencion : Hola, mi nombre es Raul. ;En qué puedo
205025, 10:42 ayudarte?

¢
D

20/5/25, 10:42

En breve seras atendido por uno de
nuestros agentes necesito un archivo

20/5/25, 10:42 2045725, 10:43
Hola, mi nombre es Raul ;Fn qué puedo estupendo, te lo envio ahora mismo
ayudarte? 05025, 10:44

2045725, 10:42 n

: Descargar Fichero
necesito un archiv 2075723, 10:4
D R e e S D N

® Vision Empleado Publico:

o Desconocido 20-05-2025 10:43:54

necesito un archivo

20-05-2025 10:44:25 Tu e

estupendo, te lo envio ahora mismo
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Seleccione Ficheros

Elegir archivos |Ningun arc..eleccionado

20-05-2025 10:42:42 Tu 8

Hola, mi nombre es Raul. ¢En qué puedo ayudarte?

o Desconocido 20-05-2025 10:43:54 |

necesito un archivo

20-05-202510:44:25 Tu e

estupendo, te lo envio ahora mismo

20-05-202510:4515 Tu e

Diputacién de Huelva - Assitente Virtual.pdf

Descargar

Escribe tu mensaje
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En el supuesto de que el agente humano no disponga de la informacion que solicita el ciudadano o
necesite realizar una gestién de su solicitud en diferido, tendra la posibilidad de crear un Caso para
que se le conteste a través de email a la mayor brevedad posible.

En este caso, deberemos pedir al ciudadano algunos datos a fin de poder identificarlo claramente.
Como podemos comprobar en las siguientes imagenes:

; oy
Q_ Filtrar S, -3 senlinea < @
° Desconocido = hace
APPCHAT menos de
https:/ fwww.alajar.esfes/ un minuto o Desconocido 20-05-2025 10:46:24

3]

a
7

necesito hablar con urbanismo sobre un certificado urbanistico

20-05-202510:47:01 Tu 8

no hay problema, para poder pasar tu caso al responsable de urbanismo necesito tus datos personales a fin de que pueda contactar ..

20-05-2025 10:47:31 Tu e

nombre, apellidos, teléfono, email y consulta

o Desconocido 20-05-2025 10:47:56

mi nombre es 30000, telefono xoox, email xxoox

Descargar Fichero

20/5/25, 10:45

necesito hablar con urbanismo sobre un.
certificado urbanistico

206525, 10-46

10 hay problema. para poder pasar tu caso
al responsable de urbanismo necesito tus
datos personales a fin de que pueda
contactar ...

2013725, 10:47

nombre, apellidos. teléfono, email v
consulta
200325, 10:47

mi nombre es xxxxxx, telefono oo
email xxxxx.

2A¥5/25, 10:47

estupendo, voy a crear el tickety el
responsable se pondra en contacto contigo
a la mayor brevedad porsible

[ngresa aqui tu mensaje...

20-05-202510:48:30 Tu e

estupendo, voy a crear el ticket y el responsable se pondré en contacto contigo a la mayor brevedad porsible

Ademas, en cualquier escenario tendremos dos opciones para
la creacién del caso:

Podremos crear un caso desde la propia conversacion con el
ciudadano o podremos crear un caso desde la seccién: Casos
del menu lateral izquierdo.

A continuacion describiremos el proceso a sequir para ambas
opciones.
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® (reacion de un caso desde la conversacién con el ciudadano: Para crear un caso desde la
conversacion, debemos seleccionar una de las opciones que encontramos justo debajo del
cuadro en el que introducimos el texto. Concretamente, seleccionaremos la opcién “Crear
Caso” (Cuadrado con un simbolo + dentro).

20-05-2025 104701 Tu ';J

no hay problema, para poder pasar tu caso al responsable de urbanisro necesito tus datos personales a fin de que pueda contactar ...

nombre, apellidos, teléfono, email y consulta

o Desconocido 20-05-2025 10:47-5¢

mi nombre es xo0oo, telefono oo, email oo

estupendo, voy a crear el ticket y el responsable se pondra en contacto contige a la mayor brevedad porsible

D

[’—_—— ; .
[ ]
@| [ - g a0 (R

Nos aparecera una nueva ventana, en la que debemos indicar los datos personales del ciudadano:
- Identificador: DNI del ciudadano (para poder identificar el caso inequivocamente).
- Email: Para que el ciudadano reciba las notificaciones de creacion, sequimiento y cierre del
caso.
- Seleccionar medio de notificacién: Siempre seleccionaremos email.
- Departamento: General
- Tipo:
- Consulta General
- Incidencia
- Solicitud de Informacion
- Error de Contenido
- Otros
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Ciudadano Minuta
Nembre: Andnimo Apellidos: Anénimo
Teléfono: Anénimo Email: Andnimo
Identificador/N° Serig/Titulo identificador/N° Serie/N° Producto
Departamentos: - Seleccione el medio de notificacion:
O Email
Tipo: -

Descripcion

P

Una vez completada la informaciéon del Ciudadano, haremos click en Siguiente y accederemos a esta
pantalla:

]
i}
»
"
[ ]
n
]
il
4
4
.
i.
§
I.u-
= |

MINUTA DE INICIO DE CASO

Solucion Propuesta

1
| Seteccionar archivo | Ho 5o aligié archivo

En esta pantalla se detalla la incidencia de forma completa e incluso se puede ayudar con un
adjunto para informar la incidencia de forma correcta. Una vez completa la informacion y
adjuntado o no el archivo que cumpla la incidencia detallada, pulsaremos en el botény
seleccionaremos la opcién Generar y Guardar. En el caso de querer cancelar pulsaremos en cerrar.

Una vez creado el caso, podemos derivar a otro agente (siempre que tenga un usuario en la
plataforma) para que lo resuelva o contestar nosotros mismo una vez tengamos la respuesta a la
consulta.
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® Crear un caso desde la seccién “Casos” del menu lateral izquierdo: Si queremos Crear un
nuevo Caso, pulsaremos el botdn Nuevo Caso. Esto nos llevara a la pantalla siguiente:

Caso: Presencia °

Ciudadano Minuta

Mombre: Andnimo Apellidos Anénimo

Teléfono: Anénimo Email: Anénimo
Identificador/Ne Serie[Titulo Identificador/N® Serie/N° Producto
Departamentos: - Seleccione el medio de notificacion:
O email
Tipo: -

Descripcion:

P

Nos aparecerd una nueva ventana, en la que debemos indicar los datos personales del ciudadano:
- Identificador: DNI del ciudadano (para poder identificar el caso inequivocamente).
- Email: Para que el ciudadano reciba las notificaciones de creacion, sequimiento y cierre del
caso.
- Seleccionar medio de notificacién: Siempre seleccionaremos email.
- Departamento: General
- Tipo:
- Consulta General
- Incidencia
- Solicitud de Informacién

- Error de Contenido
- Otros

Una vez completada la informacion del Ciudadano, haremos click en Siguiente y accederemos a esta
pantalla:
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MINUTA DE INICIO DE CASO

Solucion Propuesta

| Selsccionar archivo .’ 1 50 aligsd archivo

En esta pantalla se detalla la incidencia de forma completa e incluso se puede ayudar con un
adjunto para informar la incidencia de forma correcta. Una vez completa la informacion y
adjuntado o no el archivo que cumpla la incidencia detallada, pulsaremos en el botény
seleccionaremos la opcién Generar y Guardar. En el caso de querer cancelar pulsaremos en cerrar.

Una vez creado el caso, podemos derivar a otro agente (siempre que tenga un usuario en la
plataforma) para que lo resuelva o contestar nosotros mismo una vez tengamos la respuesta a la
consulta.

En cuanto a la busqueda y filtrado de casos, para mostrar solo mis casos activaremos el botén de
Mis Casos (esta es la opcion que se muestra por defecto) si quiero ver todos desactivo el botén
indicado.

=

———— ; E m

Delms Manjued

2 IONTON TSN
fa543T1 0 slegram  Eamirez Marquer T
- Ia54E 12:37-54
Eamirez
o ITONIOE ITOBOY
270 Prosencial 7 2MR
4 mrsrer | PO 10:29:18 026018
Tulma Mamuez et o 3
YOURET o Taligieii  Bamires MArGuer  * i T ]
1238 12:3%1
[ Py
Totol 3 Pog 1 do @ n

Ademas, podremos buscar por los elementos de la cabecera en la opcién Buscar escribiendo el
texto a encontrar dentro del listado. Podremos navegar por el conjunto de paginas para seguir
viendo todos los casos existentes.
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Para la gestién y modificacidon de un caso pulsaremos en el identificador del Caso, en el ejemplo que

nos ocupa CS-3y nos llevara a la siguiente imagen:

Historial [ Detalle del Caso

Ne/Serie: Prueba 3 @
Creacion Actualizacion Estado Actual Progreso
cs-3 ¢

08/07/2026 09:37 08/07/2026 09:37 INICIADO — 10%

Seguimiento Notas Notificaciones
1 b o

Descripcién del Caso m Seguimiento Derivaciones Notificaciones Not

Escriba nota

Detalle

I

Direccién  General

Ciudadano:  Anénimo Anénime
Telefeno:  Anénimo
Email:  Anénimo

canal: ] Presencial

& on soimos [0

AS

Veremos ahora en detalle cada una de las opciones de esta pantalla. En la informacién de la

cabecera del Caso, podremos ver:

Ne/Serie: Prueba 3 &

Creacién Actualizacién Estado Actual Progreso

Ccs-3

08/07/2026 08:37 08/07/2025 08:37 NICIADO — 10%

Seguimiento Notas Notificaciones
1 0 0

Sus campos son:
- Identificador del Caso: Campo interno auto incremental.

AS

- Numero / Serie: Valor que se crea desde la Minuta que identifica de forma interna al

departamento, el Caso.
- Actualizacién: Ultima fecha en el que el caso se actualizé.
- Estado: Estado actual en el que se encuentra el caso.

- Progreso: Nivel de progreso del caso en funcién de los estados por los que debe pasar antes

de ser cerrado.
- Seguimiento: Indica cuantos seguimientos se han realizado.

- Notas: NUmero de notas internas que se han creado. Las notas internas no le llegan al
ciudadano, son internas de los agentes (N1, N2) que trabajan en el caso y sirve para poder
ayudar e informar al resto de personas que trabajan en la solucién del caso.

- Notificaciones: NUmero de notificaciones que se le han enviado al ciudadano.

- Colaborativo: Este icono muestra la(s) personas que trabajan o colaboran en la solucién de

un caso.
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Esta informacién de cabecera es simplemente informativa, no pudiendo alterar o cambiar esta
informacién desde aqui.

Para poder variar la informacién relativa al caso tendremos que ir al cuerpo de la pantalla, como

podemos ver en la imagen siguiente:

LTSI T ey e - . PR [ — [

01/07/2025 11:52

Detalle m
.

Abimciel Sanchez

Tipa: 'iice
oves [ MINUTA DE INICIO DE CASO
~ ) PO ente se hace constar la apertura de caso
Direccion General
Ciudadano: Abimael Sanchez

i . La descripcion del caso general se detalla a continuacién

Telefeno: No vinculado
Esto es una prueba
Email: ubimusI.sur\chel@s\'lice.si CONVERSACION
Appchat Bl ciudadano Desconocido indico el 2025-07-01 09:47:28

Canal:  fwwsl

el 2025-07-01 09:48:20

Esto es una prueba
Ficha Conector

Solucién Propuesta
Se indica 01/07/2025 11:55
.

Abimael Sanchez

SEGUIMIENTO CASO

Hemos mandado un equipo
PDF

01/07/2025 11:57

En la parte izquierda de la imagen, veremos informacién referente al caso en lo que se refiere a su
descripcion y al detalle (informacién del ciudadano).

En la parte derecha tenemos las siguientes opciones:

Seguimiento Derivaciones Notificaciones Notas Internas Encuestas

Mientras el caoso no esté en estado final, se podra ir reclizando seguimientes del mismao, los cuales se listaran a continuacion, adicional se e
A\ notificard al ciudadane . Para agregar un seguimiento al caso da clic en Crear Seguimiento:
/1

HAY
" =

- Seguimiento: Pulsando en Crear Seguimiento, actualizaremos la informacién del caso. Es
importante poder cambiar el estado para seguir avanzando en su resolucion. Para cambiar
el estado, basta con desplegar el campo Estado de la Pantalla siguiente y saldran el
conjunto de estados: Iniciado / En curso / Finalizado. Para realizar un seguimiento,
cambiaremos el estado del caso a “En Curso”. En el campo de texto enriquecido podremos
aportar nueva informacion relevante del caso e incluso adjuntar un archivo, pulsando en
Seleccionar Archivo y eligiendo el fichero a adjuntar. Al cambiar el estado, al ciudadano le
llegara una notificacién con el PDF que se generara de forma automatica con el nuevo
seguimiento realizado. Para guardar el seguimiento pulsaremos en el Botén Guardar.
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Seguimiento del Caso: Cs-3 Cancelar m

Estado: Iniciado -

D ¢ B I U § x ¥ E & # B = S dfut =T|mesNszur=3=AﬂzarE\as§'

SEGUIMIENTO CASO

Adjunto

Seleccionar archivo | Ningan archivo seleccionado

- Notificaciones: Aparecera el listado de notificaciones que se le han enviado al ciudadano
con todos los seguimientos realizados y por los cambios de estado que ha ido pasando su

caso.

Notas Internas: Las notas internas son informaciones adicionales o de relevancia que se le
dan al agente especializado que va a tomar el caso o anotaciones que ve creando la
persona que estd llevando el caso para su uso propio. Si solo voy a Crear una Nota,
escribiremos en el cuadro de Texto la Anotacion que deseo indicar y pulsaremos en el
botdn Crear Nota para que la misma quede guardada. La pantalla seria la siguiente:

= Derivaciones 20 Notificaciones 8 Notas Internas [2] Encuestas

Seguimiento

Escriba nota
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- Derivaciones: Si queremos derivar el caso a un agente especializado, pulsaremos el botén
Derivar a Agente y nos llevara a la siguiente imagen:

- = L ~ . o .
Seguimiento |=.| Derivaciones -4 Notificaciones ~ Notas Internas |2] Encuestas

Mientras el caso no esté en estado final, podra derivar el mismoe a otro servicic o cgente si el escenario lo amerita. Para derivar a otro
servicio debe hacer click en el boton "Derivar a Servicio’, si desea derivar a un agente debe pulsar el botdn "Derivar a Agente™

o

o Servicios o Agentes

Seleccione el Agente al que derivar la conversacion Buscar... O iy Informacién para Derivar
- Una vez seleccionada una fecha y hora valida, indique
Nombre Email Direccion Departamento los datos del siguiente formulario para solicitar un
nuevo turno y enviar por email la generacion del
i mismo al ciudadano.

e Raul Lopez Hidalgo raul lopez-22@silice.si General General

Administrador

N B . Agente Raul Lopez Hidalgo

@ Alberto Galé Gonzdlez asistentevirtual@diphuelva.org General General

Administrador
@ David Bellon david bellon-22@silice.si General General Descripcion Descripcion

Administrador
@ Karina Quiroz karina.quiroz-22@silice.si General General

Administrador

~

@ Daves Hernandez daves.hernandez-22@silice.si General General

Administrador

Cerrar

e Seperte Interno soporte.interno-22@silice.si General General

Administrador
ﬁ ,?Tllkar‘Pfrez amilkar.perez-22@silice.si General General v

4 G >

Total 11 Pag 1de1 bl B n B

En la parte Izquierda de la Pantalla seleccionaremos el Agente al que queremos derivar la
conversacion, pudiendo buscar por Nombre o poder filtrar como hemos visto en el apartado
Agentes de este manual. En la parte derecha de la pantalla aparecera el Agente que hemos
seleccionado y le escribiremos una descripcién o anotacién para proporcionarle informacién
concreta del caso. Una vez seleccionado el Agente y completada la Descripcion, pulsaremos en el
botdn Derivar. Si pulsamos en Cerrar no se guardara la informacién y saldremos de esta pantalla.
Al usuario que le hemos derivado el caso le aparecera una notificacion que le informara de la
accién que le ha sido remitida.



