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CAPITULO 1

Acerca de ReSOLVE Facilities

ReSOLVE Facilities es una plataforma multi-tenant para gestionar solicitudes de servicio,
equipos técnicos y operaciones de mantenimiento. Pensada para comunidades de propie-
tarios, hoteles, hospitales, escuelas, data centers y cualquier organizacién con unidades,
sectores y equipos sobre el terreno.

| Qué hace la plataforma

Cada cliente de ReSOLVE — llamado tenant — tiene su propio espacio aislado: usuarios, categorias
de servicio, unidades organizativas (sectores), infraestructura (propiedades / plantas [/ salas), reglas
de asignacion y datos de solicitudes. Ningun tenant ve los datos de otro.

Dentro de cada tenant, los usuarios crean solicitudes (6rdenes de servicio): una fuga de agua en una
sala, un equipo averiado, un transporte a programar, un evento a preparar. Cada solicitud sigue un
ciclo — Abierta - En curso - Resuelta — con prioridad, plazo de resolucion (SLA), asignacion a una
unidad y a un técnico responsable.

| Paraquién esta pensada

e Gestores y administradores — configuran la estructura (unidades, categorias, reglas), gestionan
el equipo y siguen el rendimiento operativo en el Dashboard.

e Supervisores — distribuyen el trabajo, vigilan los SLAs y validan resoluciones.
e Técnicos — reciben solicitudes asignadas, registran avances, adjuntan fotos, se comunican.

e Usuarios y residentes — abren solicitudes desde el moévil o el portal, hacen seguimiento, reciben
notificaciones.

| Conceptos esenciales

Tenant (organizacion)
El cliente que contrata la plataforma. Cada tenant tiene sus propios usuarios, configuracion y datos.

Unidad (sector)

Subdivisién organizativa dentro de un tenant — por ejemplo "Mantenimiento", "Limpieza", "Recepcion".
Cada solicitud se asigna a una unidad.

Infraestructura
Jerarquia fisica donde ocurren las solicitudes: propiedad - planta = sala. Permite ubicar con precision
ddénde estd el problema.

Categoria y subcategoria
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Tipo de solicitud (Limpieza, Electricidad, Transporte, Evento...). Configurable por tenant. Puede incluir
campos dindmicos extra (fechas, nimero de personas, etc.).

Solicitud (service request)
La unidad central de trabajo. Tiene titulo, descripcion, categoria, ubicacién, prioridad, plazo de SLA,
técnico responsable, historial, adjuntos y mensajes asociados.

SLA
"Service Level Agreement" — plazo maximo de resoluciéon por categoria y prioridad. Disponible en los
planes Growth y superiores.

Plan

Free, Starter, Growth, Enterprise o Custom. Define limites (usuarios, unidades, solicitudes) y funcionalida-
des (IA, SLAs, white-label).

BUENA PRACTICA

Antes de invitar al equipo, dedica 15 minutos a configurar unidades, infraestructura y categorias.
Un tenant bien configurado desde el principio reduce errores de asignacion y acelera el trabajo
diario.
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CAPIiTULO 2

Crear cuenta

El registro es self-service en app.resolve-facilities.com/signup . Cada decisidon que tomas
en este flujo define cdmo se aprovisiona tu tenant — desde los limites del plan hasta el
catdlogo de categorias cargado por defecto.

| Antes de empezar
Necesitas:

e Una direccidn de email valida (sera el login del primer administrador).

e El nombre legal o comercial de la organizacién — usado en emails, facturas y como logotipo por
defecto.

e Saber el tipo de organizacion (comunidad, hotel, hospital, escuela, data center, residencial,
empresa, otro). Esto determina el catdlogo de categorias inicial.

e Sivas a pagar ya, una tarjeta (la facturacién es en EUR, procesada por Stripe).

| Paso apaso del registro

o Tipo de organizacion — elige en el desplegable (comunidad, hotel, hospital, etc.). La lista se
traduce automaticamente al idioma de la interfaz.

e Plan — haz clic en la tarjeta del plan deseado. Free y Trial 14 dias no requieren tarjeta; Starter,
Growth, Enterprise y Custom abren el Stripe Checkout tras el siguiente paso.

e Datos de la organizacion — rellena:
o Nombre de la empresa

o Nombre del administrador (seré el primer usuario)
o Email (serd el login)

o Contrasefia (minimo 8 caracteres recomendado)
o |dioma del sistema (PT/EN/FR/ES)

° Consentimiento — marca la aceptacién de los Términos y la Politica de Privacidad
(disponibles en resolve-facilities.com/termos.html y /privacidade.html ).

e Enviar — el sistema crea la cuenta de autenticacion, aprovisiona el tenant y carga el catalogo
de categorias adecuado. Si el plan es de pago, se te redirige al Stripe Checkout; si es Free o
Trial, vas directamente al Dashboard.
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Confirmacion por email — recibirds un email de bienvenida desde no-reply@resolve-
facilities.com con los siguientes pasos.

| Qué carga cada eleccion

Crear la cuenta ejecuta una transaccion atomica en el servidor que crea varias filas de datos simulta-

neamente. La tabla siguiente resume qué se carga en funcién de tus elecciones:

ELECCION QUE SE CREA | CARGA

Tipo de Catalogo inicial de categorias y subcategorias adaptado al sector. Por ejemplo, un
organizacion hotel recibe categorias como "Habitaciones / Limpieza" y "Eventos"; un hospital
recibe "Mantenimiento biomédico" e "Higiene clinica".

Idioma del sistema El catalogo de categorias anterior se carga en el idioma elegido. Los emails
transaccionales (bienvenida, invitaciones, dunning) también se envian en este
idioma.

Plan Limites del tenant: maximo de usuarios, maximo de unidades, maximo de

solicitudes al mes. Funcionalidades activadas: |IA, SLAs, white-label, integraciones
(ver capitulo 19).

Trial 14 dias Crea la cuenta con limites de Starter (5 usuarios, 1 unidad, 1000 solicitudes)
durante 14 dias. El dia 15, si no se ha activado ningun plan de pago, la cuenta se
suspende (no pasa a Free automaticamente — pasar a Free es una eleccién

explicita).
Nombre de la Aparece en facturas, emails, y en el Dashboard hasta que cargues un logotipo
organizacion propio (white-label, Enterprise+).
Nombre + email del Se crea el primer usuario con rol | SYSTEM_ADMIN . Puedes invitar mas usuarios
administrador después.

Unidad por defecto Se crea automaticamente una unidad "General" (renombrable después) para
recibir solicitudes mientras no configures sectores especificos.

ATENCION — TRIAL

Al final de los 14 dias del trial, la cuenta queda suspendida y los usuarios pierden acceso hasta que
contraten un plan. Los datos no se borran, pero no se puede trabajar. Recomendamos poner una
alarma para el dia 12 y decidir a tiempo.

Plan Custom (a medida)

El plan Custom estd dirigido a organizaciones que no encajan en los tramos fijos. Al elegir Custom en
el registro, vas a una calculadora donde indicas:
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e N°de usuarios — entre 25 y 1000 (por encima, contacta con ventas).

¢ N° de unidades (sectores) — minimo 3, siempre inferior al nimero de usuarios.

El precio se calcula en tiempo real basandose en tramos marginales por usuario (€4 los primeros 199
usuarios, €3,75 entre 200 y 499, €3,50 por encima de 500) multiplicado por un factor de complejidad
organizativa (mas unidades por usuario = mas aislamiento operativo = mas sobrecarga de soporte).
Incluye IA, SLAs, white-label, soporte por email y onboarding asistido.

Por encima de 1000 usuarios el registro self-service no esta disponible — escribe a support@resolve-
facilities.com y preparamos una propuesta personalizada.

| Aceptar unainvitacién

Si te han invitado a una organizacion existente, recibes un email de no-reply@resolve-facilities. -
com con el asunto "Has sido afiadido a [Organizacidon] en Resolve Facilities" y un botén "Iniciar
sesion". Al hacer clic:

1. Se abre la pantalla de login en el idioma del email.
2. Inicias sesion con tu email habitual (o se crea la cuenta si es tu primer tenant).
3. Si ya perteneces a otras organizaciones, aparece el selector de organizacién (capitulo 3.3) con la

nueva entrada disponible.

Tu administrador define el rol (admin, supervisor, técnico, usuario, residente) — puedes solicitar un
cambio de rol directamente a quien te invito.
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CAPiTULO 3

Iniciar sesion y recuperar contraseina

El acceso a la plataforma es en app.resolve-facilities.com . El flujo es de dos pasos (email
primero, contrasefia después) y admite varias organizaciones por usuario.

| Iniciar sesién

0 Accede a app.resolve-facilities.com.
e Introduce el email y haz clic en Continuar.

e Introduce la contrasefia. Puedes marcar "Mantener sesién iniciada" para no repetir el login en
cada visita.

o Tras autenticarte, accedes al Dashboard. Si perteneces a varias organizaciones, primero se
muestra el selector de organizacion.

| Recuperar contraseia

Si has olvidado la contraseia:

o En la pantalla de login, haz clic en ¢Olvidaste la contrasefa?.
° Introduce el email asociado a la cuenta y envia.

e Recibirds un email con un enlace de recuperacion. El enlace tiene validez limitada y solo
puede usarse una vez.

o Haz clic en el enlace. Vas a una pagina de recuperacién que define automaticamente el idioma
elegido al solicitar el reinicio y te redirige a la pantalla de nueva contrasefa.

e Define la nueva contrasefia (minimo 8 caracteres recomendado), confirma y envia. Se te
reenviard al login automaticamente.

ENLACE CADUCADO

Si el enlace de recuperacion ha caducado o ya se utilizd, veras un mensaje claro — basta con repetir
la solicitud desde "¢ Olvidaste la contrasefia?".
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| Varias organizaciones

Un mismo email puede estar asociado a varias organizaciones (por ejemplo, un técnico que presta
servicios a dos comunidades). En ese caso, tras el login aparece el Selector de organizacion:

e Lista las organizaciones a las que perteneces, con el plan y el niUmero de usuarios.
e Haz clic en la tarjeta de la organizacién deseada — vas al Dashboard de esa organizacion.

e Puedes cambiar de organizacién después en Ajustes - Seleccionar organizacion.

¢SABIAS QUE...?

La contrasefia es Unica por usuario (no por organizacion). Si cambias la contrasefia, queda valida
para todas las organizaciones a las que perteneces.
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CAPIiTULO 4

Instalar en el movil

ReSOLVE Facilities es una Progressive Web App (PWA). No estd en las tiendas Apple o
Google — se instala directamente desde el navegador en pocos segundos. Funciona como
una app nativa: icono en la pantalla principal, pantalla completa sin barra de URL, notifica-

ciones push.

| i0s (Safari)

IPHONE Y IPAD

1. Abrir Safari (obligatorio — no funciona en
Chrome o Firefox en iOS).

2. Navegar a app.resolve-
facilities.com .

3. Iniciar sesion (recomendado, para que el
icono asocie tu cuenta).

4. Tocar el boton Compartir en la barra

inferior (cuadrado con flecha hacia arriba).

5. Deslizar hacia abajo y elegir Ailadir a
pantalla de inicio.

6. Confirmar el nombre ("ReSOLVE") y tocar
Anadir.

7. Elicono aparece en la pantalla principal —
abrelo como cualquier otra app.

| Android (Chrome)

ANDROID

. Abrir Chrome.

. Navegar a app.resolve—
facilities.com .

. Iniciar sesidn.

. Aparece automaticamente una sugerencia
"Instalar app" — toca para aceptar.

. Alternativa: menu de Chrome (tres puntos)
- Instalar aplicacion.

. Confirmar — el icono se aflade al cajén de
apps y a la pantalla principal.

Android es el camino mas directo: Chrome detecta automaticamente que la app es instalable y mues-
tra una sugerencia. Si la sugerencia desaparece o no llegé a aparecer:

1. Tocar los tres puntos en la esquina superior derecha de Chrome.

2. Elegir Instalar aplicacion (o Afiadir a pantalla de inicio, segun la version).

3. Confirmar.
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CONSEJO PARA TABLETS

En iPads y tablets Android, el procedimiento es idéntico. En iPad, la barra de compartir esta en la
esquina superior derecha de Safari, no en la inferior.

Permitir notificaciones

Tras instalar e iniciar sesidon por primera vez, el navegador pregunta si quieres permitir notificaciones.
Acepta — son clave para recibir avisos de nuevas solicitudes, asignaciones y mensajes en tiempo
real.

IMPORTANTE PARA IOS

En iPhone, las notificaciones push solo funcionan si la app se instald en la pantalla principal (pasos
anteriores). En Safari abierto como péagina web, iOS no permite push. Si no recibes notificaciones en
iPhone, confirma que abres la app desde el icono de |la pantalla principal y no desde Safari.

Para gestionar notificaciones después de aceptar, ve a Ajustes - Notificaciones dentro de la app
(capitulo 10.3) o a los ajustes del sistema operativo (Ajustes del iPhone / Android = Notificaciones -
ReSOLVE).
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CAPIiTULO 5

Dashboard

El Dashboard es la pagina de inicio tras iniciar sesidn. Muestra de un vistazo la salud
operativa del dia: solicitudes activas, criticas, atrasadas, distribucion por categoria y carga
del equipo.

| saludoy logotipo

En la parte superior aparece un saludo adaptado a la hora del dia (Buenos dias / Buenas tardes /
Buenas noches) seguido del logotipo de la organizacién. Si contrataste el plan Enterprise+ y configu-
raste white-label (capitulo 18), aparece tu propio logotipo.

| Indicadores (KPIs)

Activas
Suma de solicitudes en estado Abierta, En curso y Atrasada. La mejor lectura instantanea de "trabajo
abierto".

Criticas

Subconjunto de las activas con prioridad CRITICA. Deben tratarse de inmediato.

Atrasadas
Solicitudes cuya cuenta atrds de SLA ha superado el plazo definido (capitulo 17). Solo aparece si tienes
SLAs configurados (Growth+).

Resueltas este mes
Cuenta de solicitudes resueltas en el mes en curso — métrica de productividad.

Asignadas a mi

Visible para técnicos y supervisores: solicitudes donde eres el responsable asignado y siguen activas.

| Grafico de distribucién

Muestra la composicidén de las solicitudes activas en un gréfico circular, con un desplegable para
elegir el criterio de agrupacion:

e Categoria — Limpieza, Mantenimiento, IT, etc.
e Ubicacion — propiedades / edificios.

e Prioridad — Critica, Alta, Normal, Baja.

e Estado — Abierta, En curso, Atrasada.

¢ Unidad — sectores responsables. Incluye un segmento "Pendiente de asignacion" para
solicitudes sin distribuir.
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| cargadel equipo

Visible Unicamente para usuarios con rol , SYSTEM_ADMIN O | SUPERVISOR |. Es un gréfico

horizontal con el nimero de solicitudes activas por técnico — Uutil para identificar sobrecarga o
desequilibrio en la distribucion.

| Checklist de onboarding
Para organizaciones nuevas, aparece un checklist de seis pasos para acelerar la configuracién inicial:

1. Invitar al primer usuario

2. Crear la primera unidad (sector)
3. Revisar categorias

4. Crear la primera solicitud

5. Asignar un técnico

6. Explorar el Dashboard

Puedes Descartar el checklist en cualquier momento — no bloquea ninguna funcionalidad. Reaparece
si se restablece manualmente.
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CAPITULO 6

Solicitudes

La pantalla Solicitudes es el centro operativo: lista todas las solicitudes que puedes ver,
filtradas en ocho pestafas. La visibilidad depende de tu rol y del ambito definido en Permi-
sos (capitulo 16).

| Las ocho pestaiias

PESTANA MUESTRA

Todas Todas las solicitudes visibles para tu usuario.
Asignadas a mi Solicitudes activas donde eres el técnico responsable.
Abiertas Estado Abijerta y Atrasada.

En curso Estado En curso (el técnico ya empezd a trabajar).
Criticas Prioridad CRITICA y aun activas.

Atrasadas Superaron el plazo de SLA (Growth+).

Resueltas Ya cerradas con éxito.

Canceladas Canceladas o rechazadas.

| Tarjeta de solicitud
Cada solicitud aparece como una tarjeta con:

¢ |cono de la categoria + nombre.

e Titulo (clicable — abre el detalle).

e Etiqueta de prioridad (rojo = critica, ambar = alta, etc.).
e Estado actual.

e Ubicacion (propiedad [ planta / sala).

e Unidad responsable (o "Pendiente de asignaciéon").

e Tiempo desde la creacion (formato relativo: "hace 2 h").
e Avatar y nombre del técnico asignado.

e FEtiqueta de SLA con cuenta atrds (si aplica).
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Dos extras: las érdenes generadas por los planes de mantenimiento llevan el sello Preventiva (violeta
— capitulo 22), y en la cabecera puede alternar entre la vista de tarjetas y la vista condensada (una
linea por solicitud, 2-3x mas elementos por pantalla). La eleccién se memoriza por dispositivo y
también existe en las listas de Activos, Planes y Conversaciones.

| Exportar CSV

El botén Exportar CSV descarga todas las solicitudes visibles en la pestafia actual en formato CSV.
Util para andlisis externos (Excel, BI, contabilidad). Columnas incluidas:

e |D, Categoria, Subcategoria, Titulo, Descripcion

e Prioridad, Estado

e Ubicacion (propiedad / planta / sala)

e Unidad responsable, Técnico asignado

e Fecha de creacién, Fecha de resolucién

e Tiempo de resolucion (horas) — duracion efectiva entre apertura y resolucion
¢ SLA definido (horas) — plazo maximo configurado para la categoria + prioridad
e SLA cumplido — Si/ No

ANALISIS DE RENDIMIENTO

Combinando "Tiempo de resolucién" y "SLA definido" en Excel o en un B, identificas facilmente qué
categorias o unidades superan plazos de forma sistematica — base para conversaciones de mejora
continua.
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CAPiTULO 7

Crear solicitud

La pantalla Nueva Solicitud recoge toda la informacion necesaria para abrir una orden de
servicio. El formulario tiene cinco secciones expandibles — puedes rellenarlas en el orden
que prefieras.

| Fotografiay analisis IA
Es la primera seccién del formulario. Puedes adjuntar una foto mediante:

e Camara — tomar una foto al momento (movil).

e Galeria [ archivo — elegir una imagen existente.

Analisis 1A

Tras adjuntar una foto, aparece el botdn Analisis IA. Al hacer clic:

1. La imagen se envia al servicio de IA (Google Gemini).
2. La IA propone automaticamente la categoria, subcategoria y una descripcidn sugerida.

3. Puedes aceptar (rellena los campos), editar o ignorar.

FUNCIONALIDAD POR PLAN

El andlisis IA esta disponible en los planes Starter, Growth, Enterprise y Custom. No se incluye en
el plan Free.

Informacion principal

Categoria (obligatorio)

Elige del catadlogo configurado por tu organizacion (ver capitulo 12).

Subcategoria
Lista filtrada por la categoria elegida. Puede quedar en blanco si la categoria no tiene subcategorias.

Titulo (obligatorio)
Frase corta y descriptiva. Aparece en las tarjetas del listado.

Descripcion (obligatorio)
Detalle libre. Incluye todo lo que el técnico necesita saber: sintoma, urgencia percibida, contexto,
contactos.

Soporte: support@resolve-facilities.com - resolve-facilities.com 18749



| Ubicacion
Tres niveles jerarquicos:

1. Propiedad — edificio o ubicacion general.
2. Planta — piso dentro de la propiedad (si la propiedad tiene plantas).

3. Sala — espacio especifico dentro de la planta (si la planta tiene salas).

La estructura de ubicaciones se define en Administracion - Infraestructura (capitulo 13). Si tu organi-
zacion no configurd plantas o salas, esos niveles aparecen como "N/A".

| Prioridad

e BAJA — sin urgencia, sin SLA aplicado.
¢ NORMAL — flujo regular, sujeto al SLA "normal" de la categoria.
e ALTA — atencidn répida, sujeto al SLA "alta" de la categoria.

e CRITICA — emergencia. Mismo SLA que alta, pero con destaque visual (rojo) y visibilidad en la
pestafia "Criticas".

| campos dinamicos

Algunas categorias tienen campos extra adaptados al tipo de solicitud. Aparecen automaticamente
cuando eliges la categoria correspondiente:

Transporte

Fecha y hora de salida, fecha y hora de regreso, destino, niUmero de pasajeros, observaciones del vuelo
(si aplica).

Evento

Fecha del evento, nimero de personas, requisitos de montaje.

Técnico (con severidad)
Identificacion del equipo, selector de severidad técnica (NORMAL [/ ALTA).

La configuraciéon de estos campos se hace por categoria en Administracién - Categorias (capitulo
12).

ASIGNACION AUTOMATICA

Si tu organizacién configuré Reglas de asignacion (capitulo 15), la solicitud puede asignarse auto-
maticamente a una unidad al enviarla — por ejemplo, todas las solicitudes de "Electricidad" van a la
unidad "Mantenimiento". Si no hay regla, queda "Pendiente de asignacion".
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CAPIiTULO 8

Detalle de la solicitud

Al hacer clic en una tarjeta del listado, se abre la pantalla de detalle. Aqui ocurre practica-

mente todo el trabajo: comentarios, adjuntos, cambios de estado, reasignaciones, historial.

| Anatomia de la pantalla

SECCION CONTENIDO

Cabecera

Informacion

Ubicacion
Unidad responsable
Técnico

Historial

Notas y adjuntos

Botones de accion

| Acciones segtin el rol

Titulo, etiqueta de prioridad, estado, cuenta atras de SLA (si aplica).

Categoria, subcategoria, descripcion, foto adjunta, campos dindmicos
(transporte, evento, etc.).

Propiedad / planta / sala.
Sector asignado. Botdn "Transferir" para reasignar.
Avatar + nombre del técnico. Desplegable para reasignar.

Linea temporal cronoldgica: creacion, cambios de estado,
reasignaciones, notas. Cada entrada indica quién y cuando.

Campo para afadir nota o adjunto. Las notas son visibles para todos
los usuarios autorizados.

Varian segun el rol y el estado actual (ver abajo).

Las acciones disponibles dependen de tu rol y del estado de la solicitud. Resumen:
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ACCION QUIEN PUEDE CUANDO

Iniciar Técnico asignado, Admin Estado = Abierta
Resolver Técnico asignado, Admin Estado = En curso
Reasignar unidad Admin, Supervisor En cualquier estado activo
Reasignar técnico Admin, Supervisor En cualquier estado activo
Cancelar Admin, autor de la solicitud Estado activo

Eliminar SYSTEM_ADMIN En cualquier estado

| Historialy notas

El historial es inmutable — cada cambio de estado, reasignacién o nueva nota queda registrada con
marca de tiempo y autor. Util para:

e Auditoria — saber exactamente quién hizo qué y cuando.
e Analisis de tiempos — diagnosticar dénde se perdié tiempo en una solicitud.

e Continuidad entre turnos — un técnico que entra a la mafana siguiente ve todo lo ocurrido en la
noche.

| SLA —cuentaatras

Si la categoria tiene SLA configurado (planes Growth+, ver capitulo 17), la cabecera muestra una
etiqueta con:

e Tiempo restante — en horas / minutos hasta el plazo limite.

e Color — verde hasta % del plazo, amarillo entre %z y el plazo, rojo tras superarlo.

Las solicitudes que superan el plazo pasan al estado Atrasada (visible en la pestafia "Atrasadas") y
cuentan para el KPI "Atrasadas" del Dashboard.

Soporte: support@resolve-facilities.com - resolve-facilities.com 21/49



CAPIiTULO 9

Comunicacion

La pantalla Comunicacion es el chat operativo de la organizacion — conversaciones en
tiempo real entre técnicos, supervisores, equipos y residentes. Sustituye a WhatsApp vy al
correo para la coordinacion interna.

| Tipos de conversacion

¢ Directa — 1:1 entre dos usuarios.

e Area técnica — todos los miembros de un area (p. €j. todos los electricistas).

Ubicacion — todos los usuarios asociados a una propiedad/planta.

Solicitud — conversacidn vinculada a una solicitud concreta; aparece en el detalle de la solicitud.

| Mensajesy adjuntos
Puedes enviar:

e Texto plano (con emoji y formato basico).
e Imagenes (del mdvil o archivo).

e PDFs (manuales, especificaciones).

Los mensajes llegan en tiempo real (notificacién push, si has autorizado). Cada conversacién marca
cuantos mensajes no leidos tiene.

| Creargrupo
Para crear una nueva conversacion:

o Haz clic en el botén + Crear grupo en la parte superior de la lista de conversaciones.

Elige el tipo (directa, area, ubicacidn, solicitud).

Selecciona los miembros (autocompletado sobre la lista de usuarios).

Pon un nombre (excepto para conversaciones directas, que usan el nombre del otro usuario).

Envia — el grupo aparece inmediatamente para todos los miembros.
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CAPiTULO 10

Ajustes personales

La pantalla Ajustes agrupa todo lo relativo a la cuenta individual: avatar, nombre, idioma,
tema, notificaciones, privacidad y cierre de sesidon. Para usuarios con rol de administra-
cidn, es también el punto de acceso a los menus de configuracion de la organizacion.

| Perfily estado

Avatar

Foto del usuario (JPEG, PNG, WebP o GIF; maximo 2 MB). Aparece en mensajes, tarjetas de solicitud y
listas de equipo.

Nombre

Nombre a mostrar. Se puede editar en cualquier momento.

Email

Solo lectura — el email es el identificador Unico de la cuenta. Para cambiarlo, contacta con tu
administrador.

Estado

En linea — disponible para asignacion.
Ocupado — exige motivo (en reunién, fuera de la oficina, etc.).
Sin conexion — no disponible; el sistema evita asignaciones automaticas.

| I1diomaytema

Idioma de la interfaz

Portugués, Inglés, Francés o Espafiol. El cambio es instantdneo — no hace falta cerrar sesion. El idioma
también se usa en enlaces externos (politica de privacidad) y en emails transaccionales.

Tema

Claro u oscuro. Persiste en el dispositivo (no se sincroniza entre dispositivos).

| Notificaciones
Muestra el estado actual de la autorizacidn de notificaciones:

e Concedida — estas recibiendo notificaciones push.
e Por decidir — auin no has decidido; puedes aceptar con el botén.

¢ Bloqueada — rechazaste antes; ve a los ajustes del navegador [ sistema operativo para reactivar.

Soporte: support@resolve-facilities.com - resolve-facilities.com 23/49



El botdn Probar suscripcion permite confirmar que tu dispositivo esta bien registrado en el sistema.
Muestra el final del endpoint de suscripcién.

10S

En iPhone, las notificaciones push solo funcionan si instalaste la app en la pantalla principal (ver
capitulo 4). La pantalla de Ajustes muestra un aviso especifico si detecta que estds usando la app en
Safari sin instalarla.

Privacidad

Al hacer clic en Politica de privacidad se abre el documento actualizado en resolve-
facilities.com/privacidade.html en el idioma elegido. Para solicitudes al amparo del RGPD
(acceso a datos, exportacion, eliminacién), escribe a support@resolve-facilities.com.

| Cerrarsesion

El botdn Cerrar sesion al final de la pantalla finaliza la sesién actual. Si "Mantener sesion iniciada"
estaba marcado, también se desconecta en este dispositivo.
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CAPITULO 11

Equipo — usuarios, funciones, areas
técnicas

El menu Equipo agrupa toda la gestion de personas: invitar usuarios, asignar roles y areas
técnicas, gestionar afiliacion multi-tenant. Accesible solo a usuarios con rol de
administracion.

| Invitar usuarios

0 Haz clic en el botdn Invitar usuario.

e Rellena el email del invitado.

e Elige el rol inicial (Admin, Supervisor, Técnico, Auxiliar, Usuario, Residente).
o Envia — el sistema envia automaticamente un email con el enlace de aceptacion.

Si el email ya pertenece a un usuario de la plataforma (en otras organizaciones), recibe un email "Has
sido afAadido a [Organizacidn]" indicando que tiene una nueva organizacion disponible en el selector.
Si es su primer tenant, se crea una nueva cuenta y recibe un email de bienvenida.

| Funciones de trabajo

Distintas de los roles de sistema (Admin/Supervisor/etc.), las funciones de trabajo describen el
puesto profesional: Electricista, Carpintero, Recepcionista, Gestor, etc. Sirven para filtrar la lista de
equipo y asignar solicitudes con mas claridad.

Para gestionarlas: Equipo = Funciones de trabajo. Afade, edita o elimina entradas en cualquier
momento.

| Areastécnicas

Las areas técnicas son dominios operativos — Limpieza, Mantenimiento, IT, Seguridad, etc. Cada
usuario puede pertenecer a una o varias areas. Permiten:

e Crear grupos de comunicacién automaticos por area.
e Filtrar la lista de equipo.

e Configurar reglas de asignacion automatica (capitulo 15) — p. €j. las solicitudes de IT van a
usuarios del area IT.

Soporte: support@resolve-facilities.com - resolve-facilities.com 25749



Cada area puede tener su propio icono (elegido de una biblioteca Material Symbols).

| Varias organizaciones

Un usuario puede pertenecer a varias organizaciones. En la lista del equipo, los usuarios multi-tenant
aparecen marcados con una etiqueta. Cada organizacion ve Unicamente el rol de ese usuario dentro
de la propia organizacién — roles y datos no se comparten entre tenants.

| Cliente externo (Portal Cliente)

El rol CLIENTE esta destinado a personas fuera de tu equipo interno que necesitan interactuar con la
plataforma — tipicamente un cliente final, un residente en una comunidad gestionada por terceros, o
un socio externo. Es la puerta al Portal Cliente: una vista deliberadamente reducida de la app que
mantiene al cliente centrado en sus solicitudes sin exponer la estructura interna de la organizacion.

Qué puede hacer el CLIENTE

e Crear solicitudes (categoria, descripcion, prioridad, foto, ubicacion)

e Ver sus solicitudes (creadas por él) y las solicitudes donde sea el responsable asignado
¢ Iniciar y resolver solicitudes asignadas

e Cancelar solicitudes propias

e Intercambiar mensajes en los grupos de las solicitudes en las que participa

e Conversacion directa con el SYSTEM_ADMIN de la organizacién (creada automaticamente — ver
abajo)

Qué no ve el CLIENTE

e Solicitudes de otras unidades o de otros clientes
e Lista del equipo (técnicos, supervisores, otros clientes)
e Grupos de conversacion por drea técnica o por ubicacion

e Menus de administracion (Categorias, Infraestructura, Unidades, Reglas, Permisos, SLAs,
Facturacién, White-label)

e El botdén "Crear grupo" en el mend Comunicacion

Como invitar a un cliente

0 En Equipo - Invitar usuario, introduce el email del cliente.
e En el desplegable de rol, elige CLIENTE.

(Opcional) Asociar a una unidad — util si quieres que las solicitudes del cliente sigan la regla
automatica de esa unidad.
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Enviar. El sistema envia la invitacion por email; al aceptar, el cliente crea cuenta (si es nuevo) o
gana acceso a la organizacién (si ya tenia cuenta en otra).

CONVERSACION DE SOPORTE AUTOMATICA

Cuando se procesa la invitacidn, la plataforma crea automaticamente una conversacion directa
entre el cliente y el SYSTEM_ADMIN de la organizaciéon. Aparece inmediatamente en Comunicacion
con el nombre del administrador, dando al cliente un canal de soporte garantizado sin tener que
buscarlo.

DIFERENCIAS FRENTE AL ROL UTILIZADOR

Los permisos operativos (crear, iniciar, resolver solicitudes propias y asignadas) son idénticos. Lo
que distingue al CLIENTE es el filtro de comunicacidon — no ve al equipo ni grupos colectivos, solo
sus solicitudes y el canal directo con el admin. Usa UTILIZADOR para colaboradores internos no
técnicos; usa CLIENTE para terceros.
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CAPITULO 12

Categorias y subcategorias

Las categorias definen los tipos de solicitud que procesa tu organizacion. Se cargan
inicialmente en funcidn del tipo de organizacion elegido en el registro, pero puedes editar,
anadir o eliminar libremente.

| Estructura

e Categoria — agrupador principal (Limpieza, Mantenimiento, Electricidad, Transporte, Evento...).

e Subcategoria — subtipo dentro de la categoria (Fugas, Averias, Pintura, dentro de
Mantenimiento).

e Icono — elegido de una biblioteca Material Symbols.

| campos dinamicos
Cada categoria puede activar campos extra en el formulario de solicitud (ver capitulo 7.5):

Requiere datos de transporte

Activa: fecha de salida, fecha de regreso, destino, n° de pasajeros.

Requiere datos de evento
Activa: fecha del evento, n° de personas, requisitos.

Es técnico

Activa: identificacion del equipo, selector de severidad.

| Asignacién automatica

Puedes asociar una categoria a una unidad por defecto. Cuando un usuario crea una solicitud en esa
categoria, se asigna automaticamente a la unidad. Ver capitulo 15 para reglas mas finas (multi-
condicion).

ELIMINAR CATEGORIA

Eliminar una categoria que tiene solicitudes asociadas estd bloqueado — primero hay que reclasificar
esas solicitudes. Las categorias sin solicitudes se pueden eliminar sin restriccion.
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CAPiTULO 13

Infraestructura — propiedades, plantas y
salas

La infraestructura define la jerarquia fisica donde se producen las solicitudes. Cuanto mas
detallada, mas preciso es el registro y mas utiles los analisis por ubicacion.

| Jerarquia
o Propiedad — edificio, complejo, instalacion (nombre + direccién opcional).

e Planta — piso dentro de la propiedad. Puede dejarse en blanco si la estructura es de una sola
planta.

e Sala — espacio especifico dentro de la planta (apartamento 3.° I1zq., sala de servidores, suite
204...).

| Buenas practicas

¢ Nomenclatura consistente — define desde el principio un patréon (p. ej. "Bloque A / Planta 2 /
Sala 204") y mantenlo en todas las entradas.

¢ No exageres — si nunca vas a necesitar ubicar por sala, no crees salas. Las plantas pueden
bastar.

¢ Salas NJA — para zonas comunes (pasillo, escalera), puedes usar el nombre "Comun" o "NJA".
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CAPiTULO 14

Unidades (sectores)

Las unidades son los equipos [ sectores que reciben solicitudes. Cada solicitud se asigna a
una unidad. El nimero de unidades depende del plan (1 en Free y Starter, 3 en Growth, 10
en Enterprise, configurable en Custom).

| Creary gestionar
En Administracion - Unidades:

e Nombre — Mantenimiento, Limpieza, Recepcién, IT...

 Area técnica asociada — opcional; vincula la unidad a un area (capitulo 11.3) para reglas
automaticas y comunicacion.

| Eliminar
Eliminar una unidad que tiene solicitudes asignadas exige confirmacién — las solicitudes pasan a

"Pendiente de asignacion" y debes reasignarlas manualmente.

LIMITES POR PLAN

Free: 1 unidad - Starter: 1 unidad - Growth: 3 unidades - Enterprise: 10 unidades - Custom: a medida
(minimo 3, siempre menor que el n° de usuarios).
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CAPITULO 15

Reglas de asignacion automatica

Las reglas automatizan el enrutamiento de solicitudes a unidades, eliminando el paso
manual y reduciendo el tiempo hasta el primer contacto del técnico.

| Mecanica

Cada regla define: "Cuando una solicitud tiene [condicion], asignar a la unidad [X]". Condiciones
admitidas:

e Categoriaigual a...
e Subcategoria igual a...
e Propiedad igual a...

e Prioridad igual a...

Las reglas se evallan por orden (de arriba abajo). La primera que coincide se aplica; el resto se ignora
para esa solicitud. Puedes reordenar arrastrando.

REGLA DE RESPALDO

Coloca una regla "Genérica = Unidad General" al final de la lista para garantizar que ninguna solici-
tud quede huérfana. Las condiciones anteriores capturan los casos especificos; la de respaldo
recoge el resto.
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CAPIiTULO 16

Permisos y roles

La matriz de permisos define lo que puede hacer cada rol: crear, ver, editar, cambiar de
estado, eliminar, transferir, asignar y gestionar la configuracion.

| Roles disponibles

ROL QUIEN ES NORMALMENTE

SYSTEM_ADMIN Administrador principal de la organizaciéon. Control total sobre el tenant.
Administrador delegado. Configuraciones operativas.

SUPERVISOR Gestor de equipo. Distribuye solicitudes, supervisa SLAs.

TECNICO Ejecuta solicitudes asignadas.

AUXILIAR Apoyo técnico, sin responsabilidad sobre solicitudes asignadas.

UTILIZADOR Crea solicitudes, consulta las propias.

MORADOR Crea solicitudes en contexto de comunidad de propietarios.

CLIENTE Cliente externo. Mismos permisos operativos que UTILIZADOR pero con

comunicacion limitada al SYSTEM_ADMIN — ver capitulo 11.5.

| Ambito (scope)
Cada permiso tiene un ambito:
e Misma unidad — solo ve solicitudes de su unidad.
e Otras unidades — ve solicitudes de otras unidades.

¢ Propias creadas — solo las que ha creado.

¢ Propias asignadas — solo las asignadas a ella.

| Dénde se ve la matriz

La pantalla Administracion - Permisos muestra la matriz completa en modo lectura. Los cambios
estan centralizados por el equipo ReSOLVE — para solicitar ajustes al perfil de permisos de tu organi-
zacion, contacta con support@resolve-facilities.com.
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CAPIiTULO 17

SLAs personalizados

Los SLAs (Service Level Agreements) definen el plazo maximo de resolucion por categoria
y prioridad. Permiten medir el rendimiento operativo, marcar solicitudes atrasadas y dar
visibilidad a los clientes del tiempo esperado de respuesta.

| Cémo funciona
Para cada categoria configuras dos valores:

¢ Prioridad Alta + Critica — niimero maximo de horas para resolver.
¢ Prioridad Normal — niumero maximo de horas para resolver.

e Prioridad Baja — sin SLA (decision de producto — para evitar saturar al equipo con solicitudes de
menor valor).

| Aplicacién

Una vez configurados:
e Cada nueva solicitud hereda el SLA de su categoria + prioridad.
e El detalle de la solicitud muestra una cuenta atras.

e |as solicitudes que superan el plazo pasan al estado Atrasada.

e La exportacion CSV (capitulo 6.3) incluye las columnas "SLA definido" y "SLA cumplido".
DISPONIBILIDAD

Los SLAs personalizados estan incluidos en los planes Growth, Enterprise y Custom. En los planes
Free y Starter, las solicitudes no tienen SLA y la pestafia "Atrasadas" queda oculta.
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CAPiTULO 18

White-label

El white-label permite personalizar la apariencia de la plataforma con el logotipo y el color
principal de tu organizacion — util para comunidades premium, hoteles, hospitales y cual-
quier cliente que quiera proyectar su marca a los usuarios finales.

| Qué personalizar

Logotipo
Sustituye el logotipo ReSOLVE en el Dashboard, en la pantalla de login (si se accede directamente a la
organizacion) y en los emails transaccionales. Formato PNG, SVG o JPEG, maximo 2 MB.

Color principal

Define el color de botones, enlaces y destacados. Se aplica en toda la app. Se puede introducir en hexa-
decimal o elegir en el selector de color.

| Aplicacion

Los cambios de white-label se aplican de inmediato a todos los usuarios de la organizacién — no
hace falta cerrar y abrir sesién. El boton Restablecer recupera el logotipo y color ReSOLVE por
defecto.

DISPONIBILIDAD

White-label estd incluido en los planes Enterprise y Custom. En los planes Free, Starter y Growth,
este menu muestra solo la invitacidn a hacer upgrade.
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CAPiTULO 19

Facturaciony planes

Toda la gestion financiera de la organizacidon se concentra en Ajustes = Facturacion: plan

actual, cambio de plan, gestidon del método de pago, historial de facturas y reembolsos.

| Comparativa de planes

FREE
Precio mensual (EUR) €0
Precio anual (EUR) €0
Usuarios maximos 3
Unidades maximas 1
Solicitudes [ mes 20
Sugerencias IA (Gemini)
Notificaciones push v
SLAs personalizados
White-label
Onboarding asistido
Mddulo Activos y Preventivo
(add-on)
Soporte Comunidad

ANUAL VS MENSUAL

19.2).
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STARTER

€19

€190

Email

GROWTH

€109

€1090

25

ilimitado

v

v

+250
€/mes

Email

ENTERPRISE

€439

€4390

100

10

ilimitado

v

v

v

v

v

+850 €/mes

Email

CUSTOM

variable

variable

a medida

a medida

ilimitado

v

v

v

+9
€/usuario

Email

La facturacién anual ofrece aproximadamente 2 meses gratis frente a la mensual (€190 vs €228
anuales en Starter, por ejemplo). El ciclo se elige al contratar y se puede cambiar después (capitulo
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| Cambiar de plan

En Ajustes - Facturacion, haz clic en Cambiar plan. Aparece la tabla de planes con las tarjetas
clicables.

e Upgrade (Starter > Growth, Growth - Enterprise...) — cambio inmediato. La diferencia se cobra
proporcionalmente en el préximo ciclo (prorrateo automatico de Stripe).

e Cambio de ciclo (mensual < anual en el mismo plan) — permitido. Se aplica prorrateo.

¢ Downgrade (Growth = Starter, Enterprise = Growth...) — no esta permitido en self-service.
Para hacer downgrade, cancela la suscripcién actual (sigue activa hasta el final del ciclo pagado)
y contrata el plan inferior después. En casos especiales, contacta con support@resolve-
facilities.com.

| Portal de facturacion Stripe

El botdn Gestionar facturacion abre el portal seguro de Stripe — fuera de nuestra plataforma — donde
puedes:

e Actualizar el método de pago (tarjeta).
e Actualizar la direcciéon de facturacion.
e Actualizar el NIF / VAT ID.

e Descargar facturas en PDF.

e Cancelar la suscripcion (la cancelacién se aplica al final del ciclo pagado actual).

| Facturasyreembolsos
La tabla "Historial de facturas" muestra los Ultimos 12 cargos, con:

e Fecha de creacion

e Plan (Starter, Growth, etc.)

e Ciclo (mensual [/ anual)

e |Importe en EUR

e Estado: Pagada, Fallida o Reembolsada

e Enlace para descargar el PDF

Las facturas reembolsadas (total o parcial) aparecen con etiqueta clara, evitando confusiones con
facturas pagadas.

| Trial de 14 dias

El trial es una eleccion explicita en el registro: da 14 dias con limites Starter (5 usuarios, 1 unidad,
1000 solicitudes, IA activa). El dia 15:

¢ Sihas contratado un plan de pago — pasa automaticamente a ese plan.
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¢ Sino has contratado — la cuenta queda suspendida. Los datos se conservan pero el acceso estd
bloqueado hasta contratar.

IMPORTANTE

El trial no migra automaticamente a Free al final. Free es una eleccion explicita hecha en el registro —
quien quiera Free elige Free desde el inicio. Quien eligié Trial se comprometié a evaluar el producto
de pago.

Add-ons — mdédulos adicionales

Ademas del plan base, la organizacién puede activar mddulos adicionales en la misma suscripcion. El
primero disponible es Gestidn de Activos y Mantenimiento Preventivo (capitulo 22):

e Growth: +250 €/mes (0 +2500 €/afo).
e Enterprise: +850 €/mes (o +8500 €/aio).
e Custom: +9 €/usuario/mes (+90 €/usuario/afio), por los usuarios contratados.

e Free, Trial y Starter: no disponible — haga upgrade a Growth o superior.

Para activar: Ajustes - Facturaciéon - Add-ons - Activar mddulo (requiere una suscripcion activa). El
modulo se activa en segundos; el importe prorrateado del periodo actual aparece en la proxima
factura (prorrateo de Stripe — sin cargo inmediato). Para quitarlo, use Quitar mddulo en la misma
tarjeta: el acceso se desactiva de inmediato y el crédito prorrateado aparece en la proxima factura.
Los datos nunca se eliminan — al reactivar, todo vuelve como estaba.

OFERTA MANUAL

Las organizaciones con condiciones especiales pueden tener el médulo activado directamente por el
equipo de ReSOLVE — en ese caso la tarjeta muestra el sello Oferta, sin cargo y sin botén de
eliminacion.
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CAPiTULO 20

Idiomas compatibles

La plataforma esta traducida a cuatro idiomas: Portugués, Inglés, Francés y Espafiol. El
cambio es instantaneo y se propaga a toda la aplicacion.

| Idiomas disponibles

e Portugués (PT) — Portugués europeo, idioma principal.
e English (EN)

e Frangais (FR)

e Espaiiol (ES)

| Dénde se cambia
Hay tres lugares donde aparece el selector de idioma:

1. Pantalla de login — esquina superior derecha. Util antes de entrar.
2. Ajustes = Idioma — tras iniciar sesion.

3. Registro — elegido al crear la organizacién (también define el idioma del catdlogo inicial y de los
emails).

| Qué cambia

e Toda la interfaz de la aplicacion.

e Los emails transaccionales (bienvenida, invitaciones, recuperacion de contrasefia, dunning).

e |a politica de privacidad y los términos cuando se abren desde la app.

| Qué no cambia

¢ El contenido introducido por los usuarios (titulos, descripciones, mensajes) — permanece en el
idioma en que se escribid.

e El catdlogo inicial de categorias — se cargd en el idioma elegido en el registro. Para cambiarlo,
edita manualmente las categorias.

DETECCION AUTOMATICA

Cuando un usuario accede al sitio por primera vez (sin preferencia guardada), la plataforma intenta
detectar el idioma del navegador. Si es uno de los cuatro compatibles, se usa; en caso contrario,
recurre al Inglés.
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CAPIiTULO 21

Notificaciones push

Las notificaciones push te avisan de eventos importantes incluso cuando no tienes la apli-
cacion abierta — solicitudes asignadas, nuevos mensajes, cambios de estado criticos.

Como funcionan

Al iniciar sesidn, el navegador pide autorizacion para enviar notificaciones. Acepta.

El dispositivo se registra en el servidor (suscripcion push).

Cuando ocurre un evento que te concierne, el servidor envia la notificacién al dispositivo
(incluso con la app cerrada).

Al tocar la notificacién se abre la app en la pantalla relevante (p. ej. la solicitud en cuestién).

| Eventos que generan notificaciones

e Te han asignado una nueva solicitud.
e Has recibido un nuevo mensaje en una conversacion de la que formas parte.
e El estado de una de tus solicitudes ha cambiado (resuelta, cancelada).

e Una solicitud en la que estds involucrado se acerca al plazo de SLA.

| Gestionar permisos
Para cambiar la autorizacién tras aceptar/rechazar:

Navegador (escritorio)
Candado junto a la URL = Permisos - Notificaciones.

ioS
Ajustes del iPhone - Notificaciones - ReSOLVE - activar [ desactivar.

Android
Ajustes - Aplicaciones - ReSOLVE - Notificaciones.

10S — SIN INSTALACION NO HAY PUSH

Repitiendo el aviso del capitulo 4: en iPhone, sin haber hecho "Afiadir a pantalla de inicio" en Safari,
no hay notificaciones push. Es una restriccion de iOS, no de nuestra plataforma. Instala la app en la
pantalla principal antes de aceptar notificaciones.
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CAPIiTULO 22

Gestion de Activos y Mantenimiento
PreventiVO ( ADD-ON - GROWTH+ |

Moddulo add-on que incorpora a la plataforma el registro de equipos con etiquetas QR vy el

mantenimiento preventivo planificado: los planes generan drdenes de trabajo de forma
automatica, con un procedimiento paso a paso y deteccidon de no conformidades. Se
gestiona en Ajustes - Gestion de Activos.

| Activaciény precio

El médulo es un add-on de pago sobre el plan base (capitulo 19.6): Growth +250 €/mes, Enterprise
+850 €/mes, Custom +9 €Jusuario/mes (facturacion anual con ~2 meses gratis). Activelo en Ajus-
tes = Facturacion - Add-ons; requiere una suscripcién activa en un plan Growth o superior. Al quitar-
lo, los datos se conservan — la lectura sigue disponible, la creacién y la ediciéon quedan blogueadas —
y al reactivarlo todo vuelve como estaba.

| Tiposy familias

Antes de registrar activos, defina el catalogo en Gestion de Activos = Tipos y Familias — por ejemplo,
el tipo Climatizacidn con las familias Chillers, UTAs y Splits. Los tipos alimentan los filtros, las agrupa-
ciones y el ambito de los planes preventivos. Un tipo con activos o planes vinculados no se puede
eliminar (actualicelos primero).

| Registro de activos

Cada activo tiene: nombre, tipo y familia, ubicacion (propiedad / planta / sala), sector responsable,
fabricante, modelo, nimero de serie, fechas de compra y garantia, criticidad (baja /| media / alta),
notas y una foto (almacenada de forma privada — solo los miembros de la organizacién pueden verla).
El estado sigue el ciclo de vida:

Activo — en operacién normal.

Inactivo — parado temporalmente.

En mantenimiento — en intervencion.

Dado de baja — fin de vida; deja de recibir drdenes preventivas.

La lista tiene busqueda, filtros (estado, criticidad, propiedad), agrupaciones en cascada (tipo - fami-
lia, ubicacion - planta, estado) y una vista condensada. Un activo con solicitudes vinculadas no se
puede eliminar — cambie su estado a Dado de baja, que conserva el historial. Al eliminar un activo se
eliminan también los planes preventivos especificos de ese activo.
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| Etiquetas QRy lectura

Genere etiquetas adhesivas en PDF (una por activo, con cédigo QR e identificacién) y apliquelas a los
equipos. Cualquier miembro del equipo apunta la cdmara del teléfono al QR — se abre directamente la
ficha del activo, con el historial de intervenciones y los planes. Desde la ficha, el botén Crear solicitud
abre una solicitud correctiva ya vinculada al activo y con la ubicacion rellenada.

| Importacién masiva

En Gestién de Activos > Activos = Importar, descargue la plantilla CSV (incluye una fila de ayuda por
columna), rellénela e importe cientos de activos de una vez. La validacién es fila a fila — una fila con
error no bloguea el resto, y un segundo clic en Importar solo reintenta las filas que fallaron. Existe un
importador equivalente para los planes de mantenimiento.

| Planes de mantenimiento preventivo
Un plan define qué, dénde, cuando y cédmo:

e Ambito — un activo concreto; todos los activos de un tipo; de una familia; o de una ubicacién
(con planta y sala opcionales). En dmbitos amplios, cada ejecucién genera una orden por cada
activo cubierto.

¢ Frecuencia — cada X dias, semanas o meses, a partir de la préxima fecha definida.

e Responsabilidad — sector asignado, prioridad y categoria (la orden hereda el SLA de la
categoria).

¢ Procedimiento — una lista de tareas estructuradas: verificacién (v), inspeccién de estado
(Operativo [ Degradado [ Averia), pregunta Si/ No / N.A., lectura de valor (p. ej. presiéon, horas de
funcionamiento) y texto libre.

Las tarjetas de plan muestran la proxima fecha y el nimero de tareas; al hacer clic se abre en modo
de solo lectura, el lapiz edita. Editar el procedimiento no cambia las drdenes ya generadas — cada
orden conserva su propia copia.

| Ordenes preventivas generadas

Cada dia (05:00 UTC) la plataforma genera las érdenes vencidas como solicitudes normales con el
sello Preventiva — entran en el flujo habitual (asignacidn, SLA, chat, informes). El sector responsable
recibe una notificacion push y los responsables un email agregado ("N drdenes generadas"). En el
detalle de la solicitud, el técnico ejecuta el procedimiento tarea a tarea; las respuestas se pueden
guardar en cualquier momento, sin cambiar el estado de la solicitud.

NO CONFORMIDADES

Si una inspeccion registra Degradado / Averia, o una pregunta se responde No, la plataforma ofrece
crear de inmediato una solicitud correctiva vinculada al mismo activo — el puente automatico entre
el trabajo preventivo y el correctivo.
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Un plan detenido (mddulo desactivado, plan inactivo) no acumula érdenes atrasadas: al reanudarse,
genera una orden de recuperacion y salta a la préxima fecha futura.

| Impresiones (PDF)

e Calendario preventivo — mapa semanal, mensual o anual de los planes y de los activos
cubiertos, con filtros de ambito (boton PDF en la pantalla de planes).

¢ Ficha del activo — documento con identificacién, cdédigo QR, datos técnicos y planes vinculados
(en la ficha del activo).

e Etiquetas QR — hoja de adhesivos (seccién 22.4).
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CAPiTULO 23

Portal de Comunidad

El canal oficial entre la administracion y los residentes: avisos, reuniones con recordatorios
automaticos, actas y documentos — en el teléfono de cada residente, sin grupos de
mensajeria informales.

| Activacién

El portal se activa automaticamente para las organizaciones creadas con el tipo Comunidad (capitulo
2) — estd incluido en el plan, sin coste adicional. Para otros tipos de organizacién, contacte con
soporte.

| Paraelgestor
En Ajustes - Comunidad, cuatro pestaiias:

e Avisos — comunicaciones publicadas a los residentes (texto, con un archivo opcional).

¢ Reuniones — convocatorias de reunidn con fecha, hora y lugar; recordatorio automatico la
vispera.

e Actas — registro de las decisiones; cada acta puede vincularse a su reunion.

e Documentos — reglamentos, presupuestos y otros archivos de la comunidad.

Cada publicacion tiene un ambito: general (toda la comunidad) o un edificio concreto — cada resi-
dente solo ve lo que le concierne. Archivos aceptados: PDF, imagenes, Word (.docx) y Excel (.xlsx),
hasta 10 MB, almacenados de forma privada y abiertos mediante un enlace seguro temporal.

| Paraelresidente

Los residentes disponen de una entrada Comunidad en la navegacién principal, en modo de solo
lectura: consultan los avisos, reuniones, actas y documentos del ambito general y de su edificio, y
descargan los archivos de forma segura. (La creacidon de solicitudes de mantenimiento sigue en el
flujo normal — capitulo 7.)

| Recordatorios de reunién

La vispera de cada reunién (hacia las 08:00), los residentes cubiertos reciben una notificacion push y
un email con el titulo, la fecha, la hora y el lugar. Si la reunién se aplaza, el recordatorio se rearma
automaticamente para la vispera de la nueva fecha.
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REUNIONES DE ULTIMA HORA

Las reuniones creadas después de que ya se haya enviado el aviso de la vispera (por ejemplo, hoy
para mafiana por la mafiana) pueden no recibir un recordatorio automatico — en ese caso, publique
también un aviso.
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CAPIiTULO 24

Glosario

Definicion de los principales términos usados en esta plataforma y en este manual.

Tenant
Cliente de la plataforma — una organizacién con su propio espacio aislado de usuarios, configuracién y
datos. Cada cliente de ReSOLVE es un tenant.

Unidad (sector)

Subdivisidon organizativa dentro de un tenant: Mantenimiento, Limpieza, Recepcion, IT. Cada solicitud
pertenece a una unidad.

Activo (equipo)
Equipo o instalacién registrado en el médulo de Gestion de Activos — chiller, ascensor, cuadro eléctrico...
Identificado por etiqueta QR y con historial de intervenciones propio (capitulo 22).

Plan de mantenimiento preventivo
Regla que genera érdenes de trabajo automaticas con una frecuencia definida, para un ambito de activos
(un activo, un tipo, una familia o una ubicacién), con procedimiento paso a paso.

Orden preventiva
Solicitud generada automaticamente por un plan de mantenimiento — lleva el sello "Preventiva" y el
procedimiento a ejecutar.

No conformidad
Respuesta negativa en una tarea del procedimiento (averia, degradado, "no"). Origina la propuesta de una
solicitud correctiva vinculada al activo.

Add-on
Moddulo adicional de pago sobre el plan base — por ejemplo, Gestidon de Activos y Mantenimiento Preventi-
vo. Se activa en Ajustes - Facturacion.

Categoria

Tipo de solicitud (Limpieza, Electricidad, Transporte). Configurable por el administrador.

Subcategoria
Subtipo dentro de una categoria (Averias, Fugas — dentro de Mantenimiento).

SLA

"Service Level Agreement" — plazo maximo de resolucién por categoria y prioridad. Disponible a partir del
plan Growth.

Solicitud (service request)

Orden de servicio abierta por un usuario. Ciclo: Abierta - En curso - Resuelta [ Cancelada.
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Area técnica

Dominio operativo al que pertenece un usuario (Limpieza, IT, Seguridad...). Permite reglas de asignacion y
grupos de comunicacion.

Funcion de trabajo

Puesto profesional del usuario (Electricista, Carpintero, Recepcionista). Distinto del rol de sistema (Admin
| Técnico / etc.).

PWA
"Progressive Web App" — aplicacidon que se instala desde el navegador y funciona como app nativa, sin
pasar por la App Store o Google Play.

White-label
Personalizacién visual de la plataforma (logo + color) con la marca del cliente. Disponible Enterprise+.

Plan Custom

Plan con limites y precio calculados a medida del nimero de usuarios y unidades. Disponible en self-
service hasta 1000 usuarios; por encima, contacto comercial.

Prorrateo

Célculo proporcional al tiempo. Se aplica al hacer upgrade en mitad de un ciclo de facturacion — pagas
solo la diferencia por el tiempo restante.

Stripe Checkout / Portal
Herramientas de Stripe (nuestro socio de pagos) donde se realiza la suscripcion inicial (Checkout) vy la
gestién posterior (Portal: cambiar tarjeta, descargar facturas).

Dunning
Secuencia de avisos automaticos cuando falla un pago. La plataforma envia emails antes de suspender el
servicio para dar tiempo a corregir el problema.
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CAPiTULO 25

Preguntas frecuentes

Las dudas mas habituales de los nuevos usuarios.

No recibo notificaciones en iPhone.

Comprueba que abriste la app desde el icono de la pantalla principal, no desde Safari. Si aln no la has
instalado, ve al capitulo 4 y sigue los pasos de "Afiadir a pantalla de inicio". iOS no permite notifica-
ciones push sin esa instalacion.

Olvidé la contrasena.

En la pantalla de login, haz clic en ¢Olvidaste la contrasefia?, introduce el email y sigue el enlace que
recibas. El enlace tiene validez limitada — si caduca, basta con repetir la solicitud.

¢Puedo usar el mismo email en varias organizaciones?

Si. Tras el login se muestra el selector de organizacion (capitulo 3.3). El rol puede ser distinto en cada
organizacion (p. ej. admin en una, técnico en otra).

¢Como descargo las facturas?

En Ajustes - Facturacion, en la tabla del historial, haz clic en el enlace "PDF" de cada factura.
También puedes abrir el Portal Stripe (Gestionar facturacion) para acceder a todas las facturas
histéricas.

Quiero hacer downgrade del plan.

Los downgrades self-service estdn bloqueados. Cancela la suscripcién actual (sigue activa hasta el
final del ciclo pagado) y contrata el plan inferior después, o contacta con support@resolve-facilities.-

com para asistencia.

El catalogo de categorias esta incompleto o no se ajusta a mi negocio.

El catalogo inicial se cargd en funcién del tipo de organizacién elegido en el registro. Puedes editar
libremente: afiadir, renombrar, eliminar categorias y subcategorias en Administracién - Categorias
(capitulo 12).

¢Como elimino datos personales (RGPD)?

Las solicitudes al amparo del RGPD deben enviarse por escrito a support@resolve-facilities.com. El

administrador de la organizacién puede eliminar usuarios en Equipo; para la eliminacion total del
tenant y sus datos, se requiere una solicitud formal.
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¢Cuanto cuesta cada plan y qué incluye?

Ver capitulo 19.1 (Comparativa de planes). Resumen: Free €0, Starter €19/mes, Growth €109/mes,
Enterprise €439/mes, Custom variable. Facturacién en EUR, procesada por Stripe.

¢Puedo pagar en otra moneda?

No — vendemos exclusivamente en EUR. Stripe puede hacer la conversidon automatica en la tarjeta del
cliente segun el banco emisor, pero la factura se emite en EUR.
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Soporte y contactos

Para cualquier duda operativa, problema técnico, sugerencia o solicitud

formal de proteccién de datos, contactanos. Respondemos en horario

laboral (lunes a viernes, 9-18 h hora de Lisboa) y las solicitudes criticas
se priorizan.

ReSOLVE Facilities

support@resolve-facilities.com

resolve-facilities.com

app.resolve-facilities.com

© 2026 ReSOLVE Facilities. Todos los derechos reservados.
Este manual describe la version actual de la plataforma. Funcionalidades y pantallas
pueden evolucionar.
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