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1. INTRODUCCION
1.1.  Objeto

Nuevo manual para la gestion de casos en Salesforce, describiendo las nuevas
funcionalidades y cambios en el funcionamiento de la creacién y gestion de
casos por parte de las Delegaciones Comerciales.

2. GUIA DE CREACION DE CASOS
2.1. Apertura de casos

Unicamente se pueden abrir casos de tipo “Consulta”, no siendo posible generar
casos de fipo “Reclamacion” ya que éstas conllevan reporte a la CNMC.

Para crear un caso, primero se deberd iniciar sesion en el Portal de delegados.
Una vez en el portal, se podrdn crear casos de dos formas posibles:

Desde la pestana “Inicio”:

Pulsando en el botén “Nueva Consulta / Reclamacion” se abrird el flujo de
creacion de casos.

Nuevo Cliente Potencial

Alta Electricidad B2C Alta Eventual Electricidad B2C

Desde la vista de una cuenta:

Desde la ficha del cliente, iremos a la columna Acciones, y pincharemos en la
gestion “Nueva Consulta / Reclamacion”.

Cliente Test ﬁl ACCIONES
TIPO DE CLIENTE NUMERO DE DOCUMENTO TIPO DE PERSONA
DOME 000000007 CONSUMER

Alta Individual B2C

Alta Individual Eventual B2C

CONTRATOS ~ DETALLES  RELACIONADO ~ CONSUMOS ~ FACTURAS  PARTIDAS PENDIENTES  HISTORICO FACTURAS —
Crear Consulta / Reclamacién
Nombre de la cuenta Propietario de a cuenta
Cliente Test ) useriosessiazassreassesz Editar Datos Administrativos
Nombre Tipa de registro de cuenta
Cliente Consurmidor Crear Documento de Pago
Apellido Cuenta principal@

Test Creacion de Plan de Pagos

Actualizar documento del plan de
pago
Tipo de Documento
NIF o P
Actualizar Consentimientos
Numero Documento

00000000T
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2.2 Creacién de casos - Flujo “Crear Consulta / Reclamacion”

Esta gestion consta de los siguientes pasos:
2.2.1 Paso 1: Tipo de Caso.

Campo “Tipo”:
Rellenar con uno de los valores de la lista.

En Mercado Libre podréis indicar seleccionar uno de los siguientes Tipos,

Tipo de Caso

-- Clear -- 4
Facturacion - Equipas de medida

Facturacion

Contratacion

Cobros

Instalaciones de distribucion

Atencién al cliente

Calidad de suministro

Seguros cliente

En Mercado Regulado podréis seleccionar una de las siguientes fipologias.

Tipo de Caso

-- Clear --

Facturacién - Equipos de medida
Facturacicn

Contratacion

Cobros

Instalaciones de distribucion

Atencion al cliente

Calidad de suministro
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Campo “Subtipo”:
Rellenar con uno de los valores de la lista.

En caso de que se haya indicado el tipo y el subtipo, pero tengamos que realizar
una modificacién en el tipo del caso, al seleccionar el nuevo tipo, el campo
subtipo aparecerd en blanco para que se seleccione el subtipo correspondiente
al nuevo Tipo.

Una vez rellenos ambos campos, se deberd pulsar el botdn “Siguiente™.
2.2.2. Paso 2: Crear Caso
Campo “Cliente”
Se podra mostrar de dos formas posibles:
a) No pudiendo ser rellenado

Esto tendrd lugar cuando la creacién del caso se haya realizado desde la vista
de la cuenta del cliente.

Crear Caso Steps

© TipodeCaso
Cliente
O crearcaso
Cliente Test
Contrate Informacién Adicional
Contrato Test — CUPS Test

Informacién de Contacto

asunto ej Método de Notificacion

Descripcion Adjuntar Documentacion

descripeiéne]

Cancelar  Guardar para mas tarde Anterior m

b) Pudiendo ser rellenado

Esto tendrd lugar cuando la creacion del caso se haya realizado desde la
pestana “Inicio”, siendo necesario identificar al cliente sobre el que se quiere
crear el caso.

Crear Caso Steps

© Tipode Caso

Cliente © crearcaso
Cliente Test (00000000T)

Inform
Contrato

Contrato Test — CUPS Test

Informacion de Contacto

Método de Notificacion
ssuntoe]

Descripgi

Adjuntar Documentacién
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Campo “Contrato” / “Solicitud”

En funcion de los campos “Tipo™ vy “Subtipo” del paso 1, se mostrard el campo
“Contrato”, “Solicitud”, o ambos. Pulsando en los campos se abrird un
desplegable con los contratos o solicitudes del cliente sobre los que se quiere
abrir el caso.

O CrearCaso

En caso de que se muestren de forma simultdneaq, los campos “Contrato” y
“Solicitud”, se podrd rellenar uno de los dos campos, o los dos.

En caso de rellenarse ambos campos, deberd seleccionarse un contrato y
solicitud cuyo CUPS sea el mismo.

Si el CUPS en el campo “Contrato” es distinto del mostrado en el campo
“Solicitud”, al pulsar el boton “Siguiente™” aparecerd un mensaje de error:

Crear Caso Steps

@ Tipode Caso

Client
" © CrearCaso
Cliente Test

c Informacion Adicional
ontrato

Contrato Test — CUPS Test 1
Informacion de Contacto

Solicitud

Solicitud Test — CUPS Test 2 Meétodo de Notificacion

Adjuntar Documentacién

asuntoej
descripcion e

“

Cancelar  Guardar para mas tarde Anterior
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Steps
Crear Caso P
@ Tipode Caso
Cliente
© CrearCaso
Cliente Test
- Informacién Adicional
Contrato
Contrato Test — CUPS Test 1 Q
Informacion de Contacto
€l contrato y solicitud no tienen el mismo CUPS
Selicitud Método de Notificacién

Solicitud Test - CUPS Test 2
Adjuntar Documentacién

Asunto
asunto ej
Descripcién
descripcion ej

%

Cancelar  Guardar para mas tarde Anterior

Campo “Asunto”:
Rellenar con informacion.

Campo “Descripcion”:
Describiremos el caso a tratar por Back Office, aportando la mayor informacion
posible.

Una vez rellenos todos los campos, se deberd pulsar el boton “Siguiente™.

Paso exira: Error seleccion Contrato/Solicitud

En caso de no haberse rellenado (cuando corresponda) ninguno de los campos
“Contrato” o “Solicitud”, al pulsar el botdn “Siguiente” se avanzard al paso “Error
seleccién Contrato/Solicitud”.

Aparecerd un mensaje donde se informa que es necesario indicar un Contrato
o Solicitud vinculada al cliente.

Error seleccion Contrato/Solicitud Steps

i Cas
Es necesario indicar un Contrato o una Solicitud vinculada al Cliente © TipodeCaso
© crearcase
©  Error seleccion ContratofSolicitud
Informacion Adicional
Cancelar  Guardar para Después Anterior
Informacién de Contacto

Métado de Notificacion

Adjuntar Documentacién

Paso exira: Caso Duplicado

Si para el cliente seleccionado ya existe un caso en el sistema en estado distinto
a “"Cerrado”, con el mismo "“Tipo" y “Subtipo”, para el mismo contrato o solicitud,
al pulsar el boton “Siguiente” se avanzard al paso “Caso Duplicado”. Donde
aparecerd un mensaje indicando que ya existe un caso con el “Tipo" vy “Subtipo”
anteriormente indicados en el paso 1, para el contrato o solicitud seleccionados.
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e Siya existe un caso para el contrato seleccionado:

Caso Duplicado Steps

. . .. . Tipo de Caso
Ya existe un caso con el Tipo Atencion al cliente y Subtipo Incid informacién o atencién a cliente incorrecta para el Contrato seleccionado o T

© CrearCaso
© CasoDuplicado
Informacién Adicional
Cancelar  Guardar para mas tarde Retroceder
Informacion de Contacto

Método de Notificacion

Adjuntar Documentacion

e Siya existe un caso para la solicitud seleccionada, aparecerd el siguiente
mensaje,

Caso Duplicado Steps

. . . .. . . . Tipo de C.
Ya existe un caso con el Tipo Atencién al cliente y Subtipo Incidencia informacién o atencién a cliente incorrecta para la Solicitud seleccionada. ©  TipodeCaso
© Crear Caso
© Caso Duplicado
Informacién Adicional
Cancelar  Guardar para mas tarde Retroceder
Informacién de Contacto

Meétodo de Notificacion

Adjuntar Documentacién

2.2.3. Paso 3. Informacion Adicional

Los campos obligatorios adicionales por anadir en el caso dependerdn de los
campos “Tipo" y “Subtipo” del paso 1.

En funcidn del “Tipo” y “Subtipo” del caso, este paso mostrard unos campos u
otros a rellenar.

En caso de que el “Tipo” y “Subftipo” indicados, no requiera informacion
adicional, este paso no se mostrard al usuario, y se avanzard del paso 2
directamente al paso 4.

Una vez rellenos todos los campos, se deberd pulsar el boton “Siguiente™.
2.2.4 Paso 4. Informacion de Contacto
Este paso, mantiene el mismo funcionamiento que anteriormente.

e Campo “Selecciona un Contacto”
Se tendrdn las siguientes opciones a seleccionar:

o Contacto Existente
Se mostrardn los contactos existentes asociados al cliente y se
podrd seleccionar uno de ellos. Una vez seleccionado, se mostrard
la informacidn relativa a dicho contacto en read-only.
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O

Nuevo Contacto
Se permitird crear un nuevo contacto, rellenando los campos
solicitados.

Una vez rellenos todos los campos, se deberd pulsar el boton “Siguiente™.

2.2.5. Paso 5. Método de Notificacion

e Campo “Elige un método de notificacion”
Se podrd seleccionar entre las siguientes opciones,

O

Método de Notificacion

elige un método de notificacién @
Direccién de Facturacion
Direccién te
Direccién

nistro
Otra Direccion
Email del Cliente

Cancelar

Direccion de Facturacion

Se seleccionard la direccion que figure en la cuenta contrato.
Direccion del Cliente

Se seleccionard la direccion que figure en la cuenta del cliente.
Direccion de Suministro

Se seleccionard la direccion que figure en el punto de suministro.
Oftra Direccidén

Se permitird intfroducir una nueva direccién, rellenando los campos
requeridos.

Email del Cliente

Se seleccionard el email que figure en el contacto anteriormente
seleccionado.

Steps

© Tipode Caso

© Crearcaso

@ Informacion Adicional

@  Informacién de Contacto
© Método de Notificacion

Adjuntar Documentacion

2.2.6. Paso é. Adjuntar Documentacion

En este paso se podrd adjuntar la documentacioén, en lugar de hacerlo una vez
se haya creado el caso.

Adjuntar Documentacion

iDesea adjuntar documentacion?

Steps

© Tipo de Caso

@ crearcaso

©  Informacion Adicional

@  Informacién de Contacto

Cancelar  Guardar para mas tarde Anterior Finalizar

@ Método de Notificaci

© Adjuntar Documentacién
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Campo “;Desea adjuntar documentacion?”

Selecciondndolo, se permitird pasar al paso 7, en el cual se adjuntardn los
documentos que se deseen.

. Steps
Adjuntar Documentacion P
© Tipode Caso
«/| iDesea adjuntar documentacién?
@ CrearCaso
® Informacién Adicional
@  Informacién de Contacto
Cancelar  Guardar para més tarde Anterior m

@ Método de Notificacion
© Adjuntar Documentacion

Adjuntar Documento

En caso de querer adjuntar documentacion, se deberd marcar el check y pulsar
el botdn “Finalizar”.

En caso de no querer adjuntar documentacién en este paso, Unicamente se
deberd pulsar el botdn “Finalizar”. Terminando asi, la creacion del caso.

2.2.7. Paso 7. Adjuntar Documento

Si en el paso 6 se marcod el check “3zDesea adjuntar documentacion?”, se
accederd a este paso.

Donde el usuario podrd cargar la documentacion deseada. Recordad que el
peso mdaximo de la documentacion a adjuntar son 4Gb.

Adjuntar Documento Steps

© Tipode Caso
&, Cargararchivos 0 suelte archivos

Tipo de Documento (CNMC)

Desaripdidn ©  Informacién de Contacto
© Método de Notificacin
@  Adjuntar Documentacin

Cancelar ~ Guardar para maés tarde Retroceder Finalizar

© Adjuntar Documento

Campo “Tipo de Documento (CNMC)”

Rellenar con el fipo de documento adjunto al caso.

Una vez adjuntos los documentos y rellenados los campos obligatorios, pulsar el
botdn “Finalizar” para terminar la creacion del caso y avanzar a la vista del caso
ya creado.

PAagina 9 de 19



$k che

3. GUIA DE GESTION DE CASOS
3.1.  Visudlizacidon de casos

Para visualizar los casos creados, se deberd acceder a la pestana “Atencién all
Cliente” y seleccionar “Mis Consultas”.

Modificando la vista de lista de “Mis Consultas” a “Consultas de mi Delegacion”,
se podrdn visualizar todos los casos creados por delegados de la misma
delegacion.

#ecn!:lﬂg Inicio  Busqueda Clientes  Mis Contratos  Mis Solicitudes ~ Monitor de Rechazos  Atencional Cliente ~  Informes  Campanias A Test ~

Consultas
Consultas de mi Delegacionv

NimerodeCaso v | NombredelaC.. v | Nombre del Con.. v | CUPS ~ | Fecha deapertura Estado ~ | Estado ATR ~ | subtipo v | Asunto v | Prioridad v
1 casot Ciiente Test 1 Contrato Test 1 CUPS Test 1 21nov 2023 Nuevo Incidenciainformaci..  test Media
2 case2 Cliente Test 2 Contrato Test 2 CUPS Test2 21nov 2023 Nuevo Incidenciainformaci..  asunto ej Media

3.2. Gestidbn de casos

La gestion del caso se realizard desde la vista del caso ya creado. Para poder
gestionar el caso, el delegado deberd ser propietario de este. De esta forma se
le mostrard los botones de acciones a realizar sobre el caso.

Caso
ﬂ 00003538 T Seguir
ridad Estado Asunto Tipo de registro del caso
Media Nuevo asunto e Consulta
Detalles  Informacién Adicional Documentacién  Actividad ~ Mas Informacién

L. -
. Adjuntar Documentacion

Nimero del caso opietario del caso

00003538 @ Delegado Propietario Test N
@%" Delegar Caso a Departamento de Back Office
Nombre de a cuenta Delegacién Comercial -
Cliente Test Delegacion Test
Activo Delegado Comercial m Cambiar Informacion de Notificacion
Conlrato Test ©  Detegado Propietario Test
curs
CUPS Test x Cancelar Caso
oridad
Media
Nuevo Comentarios del caso (0) v

Atencion al cliente

Los estados del caso en los cuales el delegado propietario de este podrd realizar
acciones sobre el caso, serdn los siguientes:

e Nuevo
e Resolucién Aportada
e Pendiente Delegacion

De esta forma, diferenciaremos en funcion de cada uno de estos estados las
posibles acciones a realizar por el delegado.
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Gestion del Caso - Estado: Nuevo

Cuando el caso estd en este estado, el caso ha sido creado y es el delegado
que lo ha creado quien debe iniciar su gestion.

Caso
E 00003538 + Seguir

Prioridad Estado Asunto Tipode registro del caso

Media Nuevo asunto e Consulta

Detalles  Informacion Adicional ~ Documentacion  Actividad  Mas Informacion ‘ Adjuntar Documentacion

Namero del caso Propietario del caso

00003538 0 Delegado Propietario Test N
@%° Delegar Caso a Departamento de Back Office

Nombre de la cuenta Delegacian Comercial -
Cliente Test Delegacion Test
e Delegado Comerci [ cambiar informacién de Notificacion
Gontrato Test @  Detegado Propietario Test
curs
CUPS Test X Cancelar Caso

prioridad

Medi
Estado Prioritario
Nuevo Comentarios del casa (0) e
Tipo cerrado por

Atencién al cliente

Se visualizardn las siguientes posibles acciones a realizar:

1. Adjuntar Documentacion

El delegado puede adjuntar documentacion, como funcionaba hasta el
momento (tamano mdximo 4Gb).

2. Delegar Caso a Departamento de Back Office

El delegado podrd trasladar el caso al departamento de Back Office que
corresponda, en funciéon del tipo y subtipo de caso.

Al pulsar el botén aparecerd un pop up indicando que el caso serd escalado al
departamento de Back Office que corresponda.

Confirmacion

El caso sera escalado de forma automatica al siguiente departamento: Back Office Contratacidn
CHC

Pulsa Siguiente para continuar.

P&agina 11 de 19



$k che

Recordad que, si el caso no se delega a Back Office correspondiente, éste se
quedard en el buzdn del delegado y por tanto, no podrd ser gestionado por
Back Office.

Si se pulsa el botdn “Siguiente™:
o Elestado del caso pasard a ser “Pendiente asignacion B.O.”
o El propietario del caso pasard a ser el deparfamento de Back
Office que corresponda.
o Eldelegado perderd la capacidad de gestion sobre el caso (hasta
que éste le sea devuelto), al no ser ya el propietario, visualizando
el caso de la siguiente forma:

Caso
Ntmero Caso Test + Seguir
Prioridad Estado Asunto Tipo de registro del caso
Media Pendiente asignacién B.O. asunto ejemplo Consulta
Detalles  Informacion Adicional ~ Documentacién  Actividad ~ Mas Informacion
Niimero del cazo Propietario del caso _ .
§ Comentarios del caso (0]
Niimero Caso Test Back Office Contratacién CHC ©
Nombre de la cuenta Delegacion Comercial
Cliente Test Delegacion Test
Activo Delegado Comercia
Contrato Test 0 Delegado Propietaric Test

cups
CUPS Caso Test

prioridad
Media
Estado Prioritario
Pendiente asignacion 8.0,
Tipo Cerrado por

Atencion al cliente

3. Cambiar Informacion de Notificacion

El delegado podrd modificar el Método de Notificacion escogido durante la
creacion del caso.

Al pulsar el botdn aparecerd un pop up permitiendo escoger el método de
notificacion.

Método de Notificacion

Elige un método de notificacion @
Direccion de Facturacion

@ Direccion del Cliente
Direccién de Suministro
Otra Direccién
Email del Cliente

~ Informacién de Notificacion

Calle: Calle Test
Numero:

Piso:

Puerta:

Codigo Postal: Codigo Postal Test
Comunidad Auténoma: Comunidad Autbnoma Test
Provincia: Provincia Test

Ciudad: Ciudad Test

Pais: Pais Test

INE: Codigo INE Test

Detalle de Direccién:

Finalizar
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4. Cancelar Caso
El delegado podrd cancelar el caso Unicamente si el caso se encuentra
en el estado “Nuevo”.
Al pulsar el botdn aparecerd un pop up indicando que el caso pasard al
estado “Cerrado” con motivo de cierre “Cancelado”.

Confirmacion Steps

. . © Confirmacién
El caso se cerrara con motivo "Cancelado”

Pulsa Siguiente para continuar.

Gestion del Caso - Estado: Resolucion Aportada

Cuando el caso estd en este estado, éste ha sido devuelto al delegado para
valorar la posible resoluciéon. La gestion de B.O. habrd indicado como motivo de
devolucion al delegado “Resolucion Aportada”, indicando que se considera
que se estd aportando una resolucidon para el caso.

ﬂ Caso
- Seguir
Nimero Caso Test + s
prioridad Estado Asunto Tipo de registro del caso
Media Resolucion Aportada asunto efemplo Consulta
Detalles  Informacion Adicional  Documentacion  Actividad  Mas Informacion

LR -
. Adjuntar Documentacion

Numero del caso Propietario del caso

Nimero Caso Test 0 Delegado Propietario Test 5
@ Delegar Caso a Departamento de Back Office

Nombre de la cuenta Delegacion Comercial =

Cliente Test Delegacion Test

Ao Delegado Comerca m Cambiar Informacion de Notificacion

Contrato Test o Delegado Fropietario Test
cups

-
CUPS Test u Cerrar Caso

Prioridad

Estado Prioritario
Resolucion Aportada Comentarios del caso (0) M

Tipo Cerrado por
Atencion al cliente

Se visualizardn las siguientes posibles acciones a realizar:

1. Adjuntar Documentacion

El delegado puede adjuntar documentacion, como funcionaba hasta el
momento.
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2. Delegar Caso a Departamento de Back Office
El delegado podrd volver a trasladar el caso al deparfamento de Back Office
que corresponda, en funcidon del tipo y subtipo de caso, si considera que la
resolucion aportada no es vdlida.

Al pulsar el botén aparecerd un pop up indicando que el caso serd escalado al
departamento de Back Office que corresponda.

Confirmacién

El caso sera escalado de forma automatica al siguiente departamento: Back Office Contratacién
CHC

Pulsa Siguiente para continuar.

Si se pulsa el botdn “Siguiente™:

o Elestado del caso pasard a ser “Pendiente asignacion B.O.”

o El propietario del caso pasard a ser el departamento de Back
Office que corresponda.

o Eldelegado perderd la capacidad de gestion sobre el caso (hasta
que éste le sea devuelto), al no ser ya el propietario, visualizando
el caso de la siguiente forma:

Caso .
Nimero Caso Test + Seguir

Prioridad Estado Asunto Tipo de registro del caso
Media Pendiente asignacion B.0. asunto ejemplo Consulta

Detalles Informacion Adicional Documentacion  Actividad ~ Mas Informacion

Numero del caso
Ntimero Caso Test

Nombre de la cuenta
Cliente Test

Activo

Contrato Test

curs
CUPS Caso Test

Estado
Pendiente asignacién B.O.
Tipo

Atencion al cliente

Propietario del caso
Back Office Contratacion CHC
Delegacion Comercial
Delegacién Test

Delegado Comercial

0 Delegado Propietario Test

Prioridad
Media

Prioritario

Comentarios del caso (0) v
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3. Cambiar Informacion de Notificacion

El delegado podrd modificar el Método de Notificacion escogido

durante la creacidn del caso.

Al pulsar el botén aparecerd un pop up permitiendo escoger el método

de notificacion.

Método de Notificacion

Elige un método de notificacion @
Direccién de Facturacion

® Direccion del Cliente
Direccién de Suministro
Otra Direccién
Email del Cliente

~ Informacion de Notificacion

Calle: Calle Test

Nimero:

Piso:

Puerta:

Codigo Postal: Cadigo Postal Test
Comunidad Auténoma: Comunidad Auténoma Test
Provincia: Provincia Test

Ciudad: Ciudad Test

Pais: Pais Test

INE: Codigo INE Test

Detalle de Direccién:

Finalizar

4. Cerrar Caso

El delegado podra cerrar el caso, considerando vdlida su resolucion.

Al pulsar el botén aparecerd un pop up permitiendo escoger el motivo de cierre

del caso.

Informe el motivo de cierre

*Motivo

Save for later

Steps

© Informe el motivo de cierre

Confirmacién

Al pulsar el botéon “Next”, se pasard a una segunda pantalla en la que se

informard del motivo con el que se cerrard el caso.
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Confirmacion Steps

@ Informe el motivo de cierre

El caso se cerrara con el motivo: Resuelto favorable a cliente |

O Confirmacién

Pulsa Siguiente para continuar.

Si se pulsa el botdn “Siguiente”, se finalizard la gestion del caso y el estado del
caso pasard a “Cerrado”.

ﬂ Caso
. B
Nimero Caso Test + Seguir
Prioridad Estado Asunto Tipo de registro del caso
Media Pendiente delegacion asuntoejemplo Consulta
Detalles  Informacion Adicional ~ Documentacion  Actividad  Més Informacion H Adjuntar Documentacion
Namero del caso Propietario del caso
Nimero Caso Test 0 Delegado Propiatario Test 5
@%* Delegar Caso a Departamento de Back Office
Nombre de la cuenta Delegacion Comercial -
Clients Test Delegacién Test
fetive Delegado Comercial m Cambiar Informacion de Notificacion
Contrato Test 0 Delegado Propietario Test
cups -
CUPS Test u Cerrar Caso

£stado
Resolucion Aportada Comentarios del caso (0) v
Tipo

Atencion al cliente

Se visualizardn las siguientes posibles acciones a realizar:

1. Adjuntar Documentacion

El delegado puede adjuntar documentacion, como funcionaba hasta el
momento.

2. Delegar Caso a Departamento de Back Office

El delegado podrd volver a trasladar el caso al deparfamento de Back Office
que corresponda, en funcidn del tipo y subtipo de caso, si considera que la
resoluciéon aportada no es vdlida o que era necesario aportar mds informacion.

Al pulsar el botén aparecerd un pop up indicando que el caso serd escalado al
departamento de Back Office que corresponda.

P&agina 16 de 19



#*

chc

energia

Confirmacion

El caso sera escalado de forma automatica al siguiente departamento: Back Office Contratacién

CHC

Pulsa Siguiente para continuar.

Si se pulsa el botdn “Siguiente™:

o Elestado del caso pasard a ser “Pendiente asignacion B.O.”

o El propietario del caso pasard a ser el departamento de Back
Office que corresponda.

o Eldelegado perderd la capacidad de gestion sobre el caso (hasta
que éste le sea devuelto), al no ser ya el propietario, visualizando

el caso de la siguiente forma:

Caso
N(mero Caso Test

Prioridad Estado

Media Pendiente asignacion

Detalles  Informacién Adicional ~ Documentacién  Actividad ~ Mds Informacion

Nimero del caso
Numero Caso Test
Nombre de la cuenta
Cliente Test
Activo
Contrato Test

cups
CUPS Caso Test

Estado
Pendiente asignacién B.0.
Tipo

Atencion al cliente

3. Cambiar Informacidn de Notificacion

Propietario del caso
Back Office Contratacion CHC
Delegacién Comercial
Delegacion Test

Delegado Comercial
0 Delegado Propietaric Test

Prioridad
Media

Prioritario

Comentarios del caso (0)

El delegado podrd modificar el Método de Notificacion escogido durante la
creacion del caso. Al pulsar el botdn aparecerd un pop up permitiendo escoger

el método de nofificacion.
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Método de Notificacion

Elige un método de notificacion @
Direccion de Facturacion
@ Direccion del Cliente
Direccién de Suministro
Otra Direccion
Email del Cliente

~ Informacién de Notificacion

Calle: Calle Test

Numero:

Piso:

Puerta:

codigoe Postal: Codigo Postal Test
comunidad Auténoma: Comunidad Autonoma Test
Provincia: Provincia Test

Ciudad: Ciudad Test

Pais: Pais Test

INE: Céadigo INE Test

Detalle de Direccion:

Finalizar

4. Cerrar Caso
El delegado podrd cerrar el caso, considerando valida su resolucion.

Al pulsar el botén aparecerd un pop up permitiendo escoger el motivo de cierre
del caso.

. . Steps
Informe el motivo de cierre P

© Informe el motivo de cierre
* Motivo

v Confirmacion

Save for later m

Al pulsar el botén “Next”, se pasard a una segunda pantalla en la que se
informard del motivo con el que se cerrard el caso.
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Confirmacion Steps

@ Informe el motivo de cierre

El caso se cerrara con el motivo: Resuelto favorable a cliente |
© Confirmacién

Pulsa Siguiente para continuar.

Si se pulsa el botdén “Siguiente”, se finalizard la gestion del caso y el estado del
caso pasard a “Cerrado”.
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