[] Manual SOP — Operadores

Protocolos dinamicos, mensajes al cliente y uso de IA en Cerebro
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1. ;Qué es el SOP dinamico?

Cada alarma que llega a la Cola operador se clasifica automaticamente en una categoria
(robo, incendio, panico, apertura, portén, etc.). Cerebro muestra:

» Protocolo - accion del operador — qué pasos seguir.

 Mensaje al cliente — texto profesional listo para WhatsApp, con datos del evento ya
insertados.

Nunca queda vacio: si el cliente no tiene SOP personalizado, se usa la plantilla
profesional por defecto de esa categoria.

2. Donde encontrarlo en la Cola operador

o Ingresa a [] Cola operador y selecciona un evento.

e Debajo del SOP general de la cuenta veras el panel SOP dinamico.

e Leé el protocolo y revisa el mensaje en el cuadro editable.

o Usa los botones [] Copiar Mensaje y [| Mejorar con IA segln necesites.

e Envid por el botén WhatsApp del contacto (gateway MisApps, no WhatsApp personal).
G Registrd la gestiéon en la bitacora (Tipo: WhatsApp o Llamada).

3. Botones del panel de mensaje

Botodn Funcion
0 Copiar Mensaje = Copia el texto del cuadro al portapapeles. Aparece aviso «Copiado».

0 Mejorar con IA  Abre ventana para dar instrucciones (ej. «fue falsa alarma»). SEIA reescribe el
mensaje. Elegis Reemplazar o Descartar.

WhatsApp Envia al numero del contacto usando el gateway de la central.
(contacto)

4. Variables del mensaje (automaticas)

El sistema reemplaza estas etiquetas con los datos reales del evento:

Variable Significado



[Cliente]
[Hora]

[Zona]
[Dispositivo]
[Fuente]
[SIA]

[Prioridad]

Nombre de la cuenta / condominio
Fecha y hora del evento

Zona o particiéon en alarma
Sensor, cdmara, portén

Ajax, Paradox, Cdmara IP, Portén loT...
Descripcién del cédigo de senal

Critica, alta, media, baja



5. Categorias de senal

Categoria Qué incluye Enfoque del operador

0 Robo / BA, intrusién Ajax, CID Verificar cAmaras, llamar contacto, escalar si no hay
Intrusion 130 respuesta

0 Incendio FA, CID 110 Evacuacién, Bomberos 118 si se confirma

0 Panico PA, Vault, CID 120 Maxima prioridad; cuidado al llamar si compromete
0 Médica CID 100 Evaluar y coordinar Cruz Roja 128

0 Apertura UA, OP, desarme Confirmar si es horario esperado

[] Cierre HA, CL, armado Confirmar cierre correcto de zonas

0 Tamper TA, sabotaje Descartar mantenimiento vs. manipulacién

£ Técnico AT, bateria, AC Notificar falla; coordinar soporte

0 Portén loT Portones en alarma Camara, contacto, suspend/reactivar si aplica

0 Video / CCTV Camaras, Dahua, email Revisar imagen; falsa alarma vs. real

0 Prueba Reporte peridédico Confirmar prueba programada

6. Protocolo estandar al recibir alarma

o Reconocer — toma el evento; no dejes criticos sin atender.

e Leer SOP dinamico — protocolo + mensaje sugerido.

e Evaluar — snapshot, video, zona, prioridad, hora.

o Actuar — llamar, verificar, contactar patrulla segun protocolo.

e Comunicar — mensaje al cliente (editado si hace falta).

G Registrar — bitacora con tipo correcto (Llamada, WhatsApp, Policia...).

o Cerrar — solo cuando quedo resuelto y documentado.

7. Auto-notificacion WhatsApp

Si esta activo en Configuracion - WhatsApp, Cerebro envia automaticamente el
mensaje del SOP en eventos criticos o altos al teléfono del cliente y a operadores
configurados.

El panel de la cola sigue siendo tu herramienta para revisar, editar y reenviar el mensaje a
gusto antes o después del envio automatico.



8. Personalizacion (administradores)

# Configuracion - [] SOP dinamico por senal

» Default global — aplica a todos los clientes sin SOP propio.

» Cliente especifico — sobrescribe el default para esa cuenta.

« Cada categoria trae texto preestablecido editable. Guardéa con [J.



10. Triage IA y vision por cliente

En el detalle del evento, la tarjeta [] Triage IA del cliente permite (jefe/admin):
» Activar/desactivar el Triage IA para sefales técnicas menores.

« Activar [J Analisis de imagenes — solo entonces las fotos de ese cliente se analizan
automaticamente.

» Activar [ OCR — lectura de placas/cédulas cuando la imagen las contiene.

» Escribir instrucciones de vision especificas del cliente y guardar con «Guardar SOP de
visions».

Regla de oro: la IA nunca cierra robos, panico, incendio, médico ni sabotaje. Califica
decisiones con [J/ [J.
11. OCR / Placas vy listas

Menu [] OCR / Placas:
« Subir foto -» Analizar - revisar resultado — [J Limpiar para otra lectura.
» Historial — filtros: Todas, Por revisar, Lista negra.

» Listas blanca/negra — agregar placa o cédula con etiqueta. Lista negra genera alerta
WhatsApp.

En Comandas y Cola operador verds badges [J (visién) y [J (placa/cédula con match).

12. Comandas (KDS)

Vista [] Comandas: columnas NUEVA - EN PROCESO —» PROCESADA. Al abrir un evento en
Cola operador, pasa a EN PROCESO. Pantalla dedicada sin menu lateral.

13. Métricas IA y Averias CR

» [] Métricas IA — panel de supervisidn (decisiones, imdgenes, OCR).
» 5 Averias CR — directorio manual de proveedores de luz e internet.

14. Reglas importantes

No uses WhatsApp personal para clientes — solo el gateway de Cerebro.

 No compartas capturas de pantalla del panel en redes ni grupos personales.

Toda gestion debe quedar en la bitacora, aunque hayas enviado WhatsApp.

Antes de desarmar por teléfono: verifica identidad del solicitante (ficha del cliente).
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Guia completa en el panel: [] Guia del operador (requiere sesion)



