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1. INTRODUCCION

A partir de la Ley 11/2007, de acceso electronico de los ciudadanos a los
servicios publicos, se contempla la utilizacién de diversos canales de comunicacion
entre el ciudadano y la administracion.

Por este motivo, se ha implantado un nuevo sistema de Ayuda On-line que
permite al Centro de Atencién a Usuarios, ver e interacturar con el navegador del
usuario, asi como mantener una conversacion via chat.
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2. INSTALACION DEL COMPONENTE DE AYUDA ON-LINE

La ayuda On-line se apoya en complemento para Internet Explorer
denominado  “WSCliente.cab” firmado por la  empresa  “INFINITY
COMUNICACIONES S.A.” Dicho complemento se debe instalar en el navegador.

Al solicitar la colaboracién, al usuario, le aparecera una pantalla que le
indicara que si desea instalar el complemento WSClient.cab , preguntandole si
confia en el sitio y en el complemento para su instalacion. Pulsando el botén
derecho del raton, debera seleccionar “Instalar control ActiveX...”
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f?,l Este sitio web desea instalar el siguiente complemento i :
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Una vez seleccionado, debera instalarlo “pulsando el botdn “Instalar”
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éDesea instalar este software?
Mornbre:  WaClient.cab
Fabricante: INFINITY COMUNICACIOMNES, S.A.

Més opriones Instalar ] I Mo instalar

archivo puede dafiar potencialmente su equipo. S6lo instale software de los

@ Los archivos procedentes de Internet pueden ser (tiles, pero este tipo de
fabricantes en los que confia, {Cudl es el riesgo?
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Finalmente al usuario le aparecera una barra de comunicacion que le permitira
mantener una conversacion con nuestros agentes.

Asesor: GEMAP

Iniciando la sesidén VisualSharing. ..
Consctando al servicio...

Mi nombre es GEMAP .
= Hola buenos dias

en gqué puedo ayudarle 7

Enviar I
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3. MANUAL DE USUARIO

La aplicacion permitird al usuario mantener una conversacién via Chat con el
agente del centro de atencién a usuarios. Para ello, se utilizara las cajas de texto
ubicadas en la esquina inferior izquierda de la barra de comunicacion.

En la caja de mayor tamafo se observara la conversacion que se mantiene en
dicho momento y en la caja inferior, se escribira el texto que el usuario desee enviar.

Asesor: GEMAP ﬁ
Tniciando la sesién VisualSharing. . . —

Conectando al servicio.. .
Mi nouwbre =5 GEMAP
= Hola buenos dias

en cqué pusdo ayudarle 7

isualSharing

|| | Enviar | '

Si el usuario desea cortar la comunicacion con el agente, sélo tiene que pulsar
en el aspa situada en la esquina superior derecha de la barra de comunicacion.

El sistema permite al agente interactuar con el navegador del usuario, pero
para ello es necesario que el usuario confirme la operacion.
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] El agente desea compartir su aplicacion Solicitud de Avuda Online - Windows Internet Explarer.
‘J.'/ iDesea permitic esta accidn?

| Si | Mo |

Una vez autorizado, el agente podra ver la pantalla del usuario e interactuar

con ella, sin que este pierda el control de su equipo, ya que puede cortar la conexion
en cualquier momento.
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