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‘ de Portal del comercializador

Grupo Naturgy

*iMuy importante! Este portal no sustituye las gestiones habituales de SCTD: ciclo mensajeria,
reclamaciones...etc.

REQUISITOS MINIMOS USO PORTAL DEL COMERCIALIZADOR

El Unico requisito necesario es una conexion a internet y una cuenta de correo electrénico, para disponer de un
usuario e intercambiar informacion con la aplicacion a través los tickets de soporte.
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PERFIL Y MODIFICACION DATOS USUARIOS

En el margen superior derecha figura la opcion “Editar Perfil”;

% ufd 8.( e
Grupo Naturgy sesion

Documentacién Comurscados-Foro COMeX Alencitn Al Comerciakzador

Editar perfil permite cambiar: contrasefia de acceso, foto de perfil, datos del comercializador (teléfono de
contacto, direccion, idioma):

f‘ de Benvenico

Editar Perfil - Cerrar sesidn
Grupo Naturgy

Documentacidn Comurscados-Foro COMeX Alencion Al Comercializador

Gestionar tu perfil

Cambiar contrasefia
Nombre completo *
Correo
Cambxar foto Velafono de wabejo Carmbiae contraseds

Tolofono mowl

Emgresa Comertalzadora de prueba
Dweccidn

Zona horana AT 01 00) Maang v
Soma carar v
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La contrasefia de acceso no caduca. En caso de bloqueo de usuario, deben acceder a la pagina de login y pulsar
la opcion “;Has olvidado tu contrasefia?”

& ufd tnkclar sasion
Grupo Naturgy

Iniciar sesién en el portal de asistencia

Itroduce 0% Gal0s Que VBRZasle Davd regntranie COon Nosolron

W ROCOMAnne on 0830 Oroonador

Solo sera necesario introducir el e-mail de registro y se enviara un enlace de recuperacion de la contrasefia.

& ufd Banvand

Iniclar sesion
Grupo Naturgy

220 o -~
Olvidé mi contrasena

Emviancs tu dweccion 0 Comeo y e enviaremos tas
INSYUCCIONeS Para restablecer B contraseda

Cancetar Restatiecer mi contrasefa

USUARIOS

El comercializador puede solicitar tantos usuarios como desee. El codigo de usuario siempre es una direccion de
correo electronico (personal o departamental). En el caso de usuarios con cédigo compuesto por buzones
departamentales, la aplicacion permite que distintas personas compartan el mismo usuario. Por otro lado, existe
la posibilidad de que un mismo usuario pueda pertenecer a varias comercializadoras.
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Inicio Desc umentacion Caamunicados-Foro COMeX, Mencidn Al Comerciakzador

iComo podemos ayudarte? + Nuevo Ticket de Soporte

) Revisar el estado del ticket

Todos los tickets ~ Exportar tickets

All Companies

ICERRADC

prueba &808

Comercialzadora ge prusba

Comercialzactona o pruche

prueba 2 #309

El detalle del ticket, también se puede delimitar por comercializador, en caso de que el usuario esté asociado a
varias comercializadoras:

Diocumesntacion Comuncados-Foro COMaX Aencion Al Comercialzador

Enviar un ticket

Solic lada por =

Coméic i sdon = omencsaradona do prsel
Caorvuene cabz aior oy sk 2

Agregue CC
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3. ESTRUCTURA DE LA APLICACION
3.1 Inicio

Pantalla de inicio y navegacion rapida.

(‘ ufd Bionvendo

Editar Perfil - Cerrar sesion
Grupo Naturgy

Inicio Documentacion Comunicados-Foro COMeX Atencion Al Comercializador

/
‘ de Portal del comercializador

Grupo Naturgy

n Documentacion Comunicados
Introduccién y blenvenida al portal Informacién general, versiones
SCTD, avisos y alertas

Atencidn al Comerciakizador Ayuda y soporte
Todas tus solicitudes en un “click” Manual del portal, FAQ

3.2 Documentacion

En documentacién pueden consultar la base de conocimiento y buenas practicas, ademas de preguntas
frecuentes (FAQ).

En el apartado “De interés” podran consultar, descargar y/o imprimir documentacion relevante de manejo del
Portal del Comercializador.

Las preguntas frecuentes “FAQ”, resuelven de forma rapida dudas que habitualmente surgen en su relacién con

el distribuidor.
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Documentaciin Comunicades-Foro COMeX Alenciin Al Comercialzador

{C6mo podemos ayudarte? 4 Nuevo Ticket de Soporte

BUSCAR @ Revisar el estado del ticket

De interés

Infermacién General y documentacidn

Portal del Comercializador Plantillas

WF Beervenida al Porlal del Comercializador WF PFlantila Alta Usuanos del Prorial del Comerncializador
¥ Manual usuanio Porlal del Comercializador

WF Estructura de Tickets

¥ Manual de Uisuano del Foro-OOMEX

SCTD

FAQ Electricidad

Portal del Comercializador SCTD

W Cudl esla URL do acceso al Portal del Comercializader (Elecincidad|? WF Rechazo solicitudes procesos T2 con valorgs mochereries en nodas <Tipo
¥ :Cual es el e-mail del Portal del Comercializador? W Modo <ConsurmoAnualEstimade> en procesos T2

W He chadado mi conbrasedfia del Portal del Comencialzador WV o Cusl s el enlace Web de acceso al SCTOD?

W ;Camo puedo abir un beket de sopone? W Tengo el usuano dé SCTD blogueads

W iCimo accedo a la encuesia de satisfaccion? WF Carga y Descarga de mensajes por FTP

3.3Comunicados — Foro COMEX

En esta seccion, se recogen los comunicados que la distribuidora realiza a los comercializadores, avisos y
versiones de SCTD.

Es posible suscribir su direccién de correo a una lista de distribucién, de tal manera que, cuando hay una nueva
publicacion el usuario la recibe en su e-malil, tal y como se publica. Pueden elegir entre: no seguir, seguir uno,
dos o los tres grupos de comunicacion (General, Versiones SCTD, Avisos y Alertas).
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Inicio Documentacion Comunicados-Foro COMeX Alencién Al Comercializador

{C6mo podemos ayudarte? 4 Nuevo Ticket de Soporte
( BUSCAR [ Revisar el estado del ticket
Comunicados- Foro COMeX Lo mas Leido
Union Fenosa Distribucion +Qué tipo de informaciéa te gustaria recib
@ Foro COMeX Generales : I —
¢ Qué tipo de informacion te gustaria recibir s ¢Qué tipo de informacidn te gustaria recibir s Pl angs

et A Za e

£ Qué tipo de informacidn te gustaria recib

L0 foopuoen Préxima Implantacién mejoras en & sistema \encicn narcializad

¢ Como mejorarias la contactabididad con Ure
e COmE DAY St Mensajeria Unidireccional de SW Lo mas Leido

(nlzador
Uitma respuesta

N Impiantacion Portal del Comercializador
Suplementos Temtonales AS : R

merclalzadg

Avisos y Alertas
Datos Acceso Envio Documentacion URL mas

Novedades Portal del Comercializador Versiones SCTD

Implantacidn versién 1003 SCTDE
Nueva tipologia “Cliente Vulnerable” T

Implantacidn versién 10.02 SCTDE

Los comunicados se estructuran en:

3.3.1 Generales
Comunicados a comercializadores no relacionados con SCTD.

Si pulsan el botén “seguir” recibira una notificacién en su correo avisando del nuevo contenido en este apartado.
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u Generales Seguir

Reciente  Popular

/. (,Oue tipo de informacion te gustaria recibir sobre las intervenciones realizadas por la distribuidora?
» r Atencion al Comercializador, hace 2 meses

/ Préxima Implantacion mejoras en el sistema de gestnén de Unién Fenosa Distribucion
por Atencion al Comercializador, hace 6 mese

3.3.2 Versiones de SCTD

Comunicados relacionados con Versiones SCTD.

Si pulsan el boton “seguir” recibira una notificacion en su correo avisando del nuevo contenido en este apartado.

u Versiones SCTD Sequir

Reciente  Popular

Atencion al Comercializador, ha

f' Implantacton version 10.03 SCTD E

3.3.3 Avisos y Alertas

Notificaciones que requieran de revision por el comercializador; aviso de interrupcion de sistemas,
incidencias...etc.

Si pulsan el botén “seguir” recibira una notificacion en su correo avisando del nuevo contenido en este apartado.

Avisos y Alertas Seguir

Reciente  Popular

~ No hay temas en esta vista ~
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3.3.4 Foro COMEX

Con el objetivo de que todas las comercializadoras puedan participar en mejoras tipo “como mejorar
la contactabilidad entre nosotros” o “mayor cruce informativo que minimice el rechazo de peticiones” en Abril
del afio 2018 se lanzo el “Foro COMEX” con el fin de desarrollar oportunidades de mejora de manera conjunta.

En este espacio se podran afiadir sugerencias y valorar las de los demas. En el Portal del Comercializador se

encuentra una guia rapida de uso en: Documentacion > Portal del Comercializador > Manual Usuario
Foro-COMEX.

3.4 Atencion al comercializador. Tickets.

Esta herramienta es un canal Unico, por tanto, sustituye a todos los buzones hasta ahora existente en su relacion
con la distribuidora.

—

Inicio Documentacion Comunicados-Foro COMeX Atencion Al Comercializador

{Como podemos ayudarte? 4 Nuevo Ticket de Soporte

| BUSCAR @ Revisar el estado del ticket

Abierto o pendiente ~

Ordenar por Fecha de creacion ¥  Empresa : Todas las empresas ¥

No tiene ningtn ticket en la vista actual

El comercializador puede abrir una peticion de soporte:

- Desde “Nuevo Ticket de soporte”.
- Enviando un e-mail a: atrdistrielec@ufd.es.

Lo més recomendable es que se inicie el ticket de soporte, desde la aplicacion. Ya que al tipificar de manera
detallada se asigna adecuadamente su peticién al departamento responsable de su resolucién, reduciendo
tiempos de respuesta.

Ademas, el comercializador podra consultar y/o descargar el estado de las gestiones que tenga con la
distribuidora: en curso, solucionadas y cerradas (usando el desplegable para filtrar).

10
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Documentacién Comunicados-Foro COMeX

Atencién Al Comercializador

¢{C6mo podemos ayudarte?

4 Nuevo Ticket de Soporte

BUSCAR

@ Revisar el estado del ticket
Abierto o pendiente -

Ordenar por Fecha de creacion ™  Empresa : Todas las empresas ~
No tiene ningun ticket en la vista actual

(formato CSV):

En la siguiente imagen se muestra como activar los filtros de busqueda de tickets y como exportarlos a Excel

Irscicy Do uamantacion

Comuncados-Fora COMeaX,

Avencion A Comercialrador

;Como podemos ayudarte?

4+ HNuewo Ticket de Soporte

BUSCAR

[y Revisar el estado del ticket
odos los tickets ~

Todos 105 lickels

Ao O pendiente

Resuello o cermado

[ resuewro ]
Tengo mi usuand bloguaado DNI DO009091A #5820
3.4.1 Nuevo ticket

Inicio

El comercializador tiene a disposicién esta funcion para solicitar todo aquello que no gestiona SCTD.
Deben introducir el tipo del ticket de soporte para que lo trate la unidad especializada que corresponda.
Documentacion Comunicados-Foro COMeX Atencion Al Comercializador

¢{Cémo podemos ayudarte?

+ Nuevo Ticket de Soporte

BUSCAR

[y Revisar el estado del ticket
Abierto o pendiente ~

" -

No tiene ningun ticket en la vista actual

"
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Dentro del ticket de soporte debemos completar los datos que nos requiera la plantilla:

Documentacion Comunicados-Foro COMeX Atencion Al Comercializador

Enviar una consulta

Solicitado por = |

Agregue CC
Tipo Solicitud * . v
Asunto *
Descripcién/Cups = B Fr U m=mi= A M| oo &K .x

+ Adjuntar archivo

Enviar Cancelar

Campos del ticket de soporte:

- Solicitado por (campo obligatorio): este dato aparece por defecto, ya que el usuario tiene asociada
una direccion de correo electronico donde recibira copia de los tickets.

- Agregar CC: Si se desea, se pueden afadir direcciones de e-mail adicionales (separadas por “, “) para
recibir notificaciones sobre el seguimiento y avances de las solicitudes.

12
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- Tipo de solicitud (campo obligatorio): Para que podamos atender su solicitud de una forma mas
eficaz necesitamos que se detalle lo mas posible el ticket de soporte. Tipificar la solicitud: contratacion,
facturacion y cobro, SCTD, atencion VIP...etc.

Documentacion Comunicados-Foro COMeX Atencion Al Comerciaizador

Enviar una consulta

Solicitado por » comerciaizador@OXXXX com

Tipo Solicitud » v

Asunto * =
0
Atention al comerciaiizador
ones Fuers de R
Descripcidon/Cups = PIOBCION YN o B x
Nodficaciones desde Distnduicorn
+ Aduntar archivo
Enviar Cancelar

- Asunto (campo obligatorio): Breve descripcion de la solicitud/incidencia.

- Coadigo de reclamacién (campo obligatorio) en caso de peticion VIP: Opcién Unicamente
disponible para solicitudes VIP. Aquellas solicitudes de informacion o reclamaciones que se han
tramitado por las vias habituales, reiterado o no han sido resueltas en un tiempo prolongado (minimo
20 dias), se podran tratar por esta via para priorizar su resolucion. Es obligatorio aportar el nimero de
reclamacion abierta a la distribuidora.

13
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- Descripcidon y CUPS: Detalle de la solicitud o incidencia. En este apartado, se pueden incluir mediante
la opcion copiar/pegar todos los documentos imagenes que se deseen. Es muy importante detallar el
motivo del ticket de soporte y el CUPS ya que la herramienta de busqueda usa el contenido de este
campo para alimentar la biusqueda.

reclamacion

Descripcion = B I U == A co [&] x

Adjunto a archive
Enviar Cancelar

En el apartado “Adjunto a archivo”, se puede anexar documentos en cualquier formato.

3.4.2 Revisar estado de ticket

Para consultar los tickets que estan pendientes y/o resueltos se selecciona de cualquier pestafia la opcién
de la derecha “revisar el estado del ticket”.

Inicio Documentacion Comunicados-Foro COMeX Atencion Al Comercializador

¢{C6mo podemos ayudarte? 4 Nuevo Ticket de Soporte

BUSCAR [ Revisar el estado del ticket

Abierto o pendiente ~

v Todas las empresas ~

No tiene ningun ticket en la vista actual

Aparecera el detalle de los tickets segun el filtro: abierto o pendiente, resuelto o cerrado...etc.



® ufd

Grupo Naturgy

Docurmesntacion Corrunsc.ados-Foro G0N Agencitn Al Comenciakr ador

iComo podemos ayudarte? 4 Musvo Ticket da Soports

UESCAR [ Revidar ol #3tado del boket

Ablarto o pendiente " Exportar ickets
Toaos koS Bekets

AlSS0 O pErdiEnis

RTTATD

Roesiaslio & CETadD

Recuerden, el seguimiento también se puede hacer en su direccién de correo, puesto que desde su creacion
hasta su solucién, lleva un nimero identificador que aparecera en el asunto. Por ello, cada cambio de estado y/o
respuestas se comunican por e-mail.

Este seguimiento les permite la posibilidad de responder al correo si desean contestar o afiadir informacion a la
consulta. Esta informacion se incluird automaticamente al ticket de soporte.

Los estados por los que pasa un ticket son:

- Solicitado: Estado inicial.

- En Curso: Esta en tramite.

- En tratamiento especializado: EIl ticket de soporte se ha derivado a un equipo especializado para su
tratamiento.

- Esperando respuesta del Comercializador: El distribuidor requiere de alguna informacion y esta a la espera
de respuesta.

- Resuelto: Ha concluido la solicitud, recuerden completar la encuesta de satisfaccion.

- Cerrado: A los diez dias de estar resuelto cambia el estado a cerrado. Si en ese tiempo, el comercializador
no esta conforme con la solucién puede responder al e-mail de la solucién o entrar en la aplicacion para
reabrir el ticket.

3.4.3 Gestion del Ticket

Una vez el ticket estd completo con los campos obligatorios, se debe pulsar enviar. En ese momento, se crea
ticket de soporte en el Portal del Comercializador y recibiran via e-mail copia del mismo con el cédigo asociado
a éste.

Detalle de un ejemplo de ticket creado:

15
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Inecs0 Documentacion Comurnscados-Foro COMeX

;Como podemos ayudarte?
S Creo su kel y una Copia Oc! MsmO S6 SN0 3l SU Cofred:

Solicttado Desde 1 segundo

#829 Tengo mi usuario bloqueado DNI 00009991A
Buencs dias
Necesito que desbiogueen mi usuano de SCTD. Mi DNI es: 00009591A

Gracias
Un saudo

E—o

Alencion Al Comerciakzador

+ Nuevo Ticket de Soporte

[ Revisar el estado del ticket

Datos del ticket

Tipo Solicitud »
SCTD =
Subtipo SCTD »
ha) é\o ,O Usuano ;

Detalie SCTD »

Desblogues Usuano bd |

Estado
Solcitado

Se recibe copia del mismo ticket al e-mail del usuario:

16
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Jjue 24/11/2016 15:50

ATR Union Fenosa Distribucion <atrdistrielec@gasnatural.com:
Solicitud n® 829 Resuelta - Tengo mi usuario bloqueado DNI 00009991A

Para

6 5i hay problemas con el modo en que se muestra este mensaje, haga clic aqui para verlo en un explorador web.

Estimado

Tu solicitud n® 829 en la que sclicitabas:

Buenos dias,

Mecesito que desbloqueen mi usuario de SCTD. Mi DNI es: 00009991A.

Gracias
Un saludo,

ha sido resuelta con la siguiente comentario:

Atencion al comercializador

Buenas tardes.
El usuarie ya ha side desbloqueado.
La contrasefia ha debido llegar automaticamente por e-mail.

Saludos,

Puodos darnos la lectura dol contador &
ravés oo 1 App YoleoGas.

Descarnplo con matvil ® _i-wn >
Si se responde al e-mail, la informacion se volcaréa en el ticket de soporte, de tal manera que, el seguimiento de
la solicitud se podra hacer por e-mail o por el portal.

Nota: Es importante no reutilizar mensajes para otros asuntos distintos del inicial o responder sobre tickets
cerrados, en esos casos la gestién puede que no llegue al destinatario correcto, se gestione en tiempo y forma.
En caso de duplicidad de solicitudes de dejara solo un ticket activo el resto se cerraran por reiteracion.

17
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3.5 Encuesta de Satisfaccion

Una vez la solicitud esta resuelta, se ofrece la posibilidad de completar una encuesta de satisfaccion.

Dicha encuesta es importante de cara a ayudarnos a mejorar la calidad de la atencién, ya que con la informacion
obtenida, a través de la valoracion de la encuesta de cada una de las solicitudes, realizamos acciones de mejora
gue redundan en una mejor atencién al comercializador.

Pueden acceder a la encuesta, bien en el portal dentro del ticket solucionado o desde el correo recibido con la
solucion:

- Dentro del ticket, en el margen derecho, aparece el detalle para la valoracién. Una vez marcada la opcion
deseada, se abrira un cuadro de dialogo para afiadir comentarios, si lo estiman necesario.

Inecs0 Documentacion Comumncados-Foro COMeX Alencién Al Comerciakzador

¢Como podemos ayudarte? 4 Nuevo Ticket de Soporte

BUSCAR [ Revisar el estado del ticket

Ratio de satisfaccion
Calfica ¢ 1 3 5 tu Sats1accidn con &3 soluckn

Res 0 Desde 16 horas 29 koS SNENG0 1 &l valor mas bajo y 5 el mas

#829 Tengo mi usuario bloqueado DNI 00009991A

@ N G D

Buenos aias

1 (Muy Baja)
@ 2(Baa)
QO 3 (Mecia)
@ )

Necesio que desbloqueen mi usuano de SCTD. M DN es. 00000991A, 5 (Muy A%a)

Gracaas
Un saludo.
Datos del ticket
f‘ Atencion 3l comercialzador 'npo Solicitud »

Boanas tardes —
E) usuano ya ha sido destioqueado

L3 contrasefia ha delado Begar autoondbicamante por ¢-mail Deostioqueo Usaano 5

Saludos Estado

18
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- Cuando finaliza el ticket de soporte, en el e-mail de confirmacion, veran en la parte inferior la encuesta. Esta
podra ser respondida desde el propio e-mail:

Si crees que tu solicitud no esta resuelta, por favor contesta a este comeo para automaticamente reabnr la solicitud

Si no hay respuesta en 10 dias la solicitud se cerrara automaticamente

Atentamente,

Califica de 1 a 5 tu satisfaccion con la solucion aportada. Siendo 1 el valor mas bajo y 5 el mas alto

1 (Muy Baja) 2(Baja) 3 (Media) 4 (Alta) 5 (Muy Alta)

*Detalle del pie de pagina del e-mail de solucioén.

@& ufd

Grupo Naturgy

Gracias por ayudarnos a mejorar.

AQrega 5i 10 0eseas mads oetalles sobre 1a expenencia del chente

Una vez seleccionada la valoracion deseada, el sistema les ofrecera la posibilidad de afiadir comentarios. Esta
informacion automaticamente se volcara en el ticket de soporte. Importante: Si se considera que la calidad de
atencion ha sido muy baja, la aplicacion reabre el ticket de forma automatica.

19
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Las opciones disponibles de satisfaccion son: muy baja, baja, media, alta y muy alta. En todas, pueden incluir
todos los comentarios que estimen oportunos.

Calificade 1 a 5 tu satisfaccion con la solucion aportada. Siendo 1 el valor mas bajo y 5 el mas alto

- ] I
1 ( Muy Baja) 2(Baja) 3 ((Media) 4 (Alta) 5 (Muy Alta)

*Detalle encuesta ATCOM 2.0

BUSQUEDAS

El Portal del Comercializador dispone de una potente herramienta de busqueda: “;Cémo podemos
ayudarte?’.

Inicio Documentacion Comunicados-Foro COMeX Atencion Al Comerciakzador

¢Como podemos ayudarte? 4 Nuevo Ticket de Soporte
BUSCAR [ Revisar el estado del ticket

De interés

Informacion General y documentacion

Portal del Comercializador Plantillas

W Bienvenida al Portal del Comercializador W Plantlla Ata Usuanos del Portal del Comerciahzador

W Manual usuario Portal del Comercializador
Wy Estructura de Tickets
W Manual de Usuario del Foro-COMEX

La busqueda se puede realizar en todos los apartados de la aplicacion (Documentacién, comunicados y
tickets).

Los resultados de la busqueda se muestran por pestafia: comunicados o documentacion (si existe algun

documento o informacién con la palabra clave se mostraran los resultados de la busqueda por ubicacién
en el portal) o tickets (si hay algun ticket relacionado con el motivo de la busqueda).

20
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Es posible realizar bdsquedas por nimero de ticket, por cups, por palabras clave...etc.

Ejemplos:

- Busqueda por palabras clave

Inicio Documentacion Comunicados-Foro COMeX Atencion Al Comercializador

{Cémo podemos ayudarte? 4 Nuevo Ticket de Soporte

equipos de medidal [@ Revisar el estado del ticket

Plan de sustitucion de Equipos de Medida GENERaLES

Plan de sustitucion de Equipos de Medida GENERALES i .
( Lo mas Leido

Plan de sustitucion de Equipos de Medida 2017  GENERALES

Plan de sustitucion de Equipos de Medida 2017  GENERALES £Qué tipo de informacidn te gustaria recib
por Atencion al Comercializador, hace

{ Listado de Suministros Telegestionados —GENERALES

taria recibir s.. H i
i disp mas

Implantacion version 10.03 SCTD E

r Atencion al Comercializador, hace

o por Atencion al Comercializador, hace 2

Proxima Implantacion mejoras en el sistema ...
P o por Atencion al Comercializador, hate &

& Como mejorarias la contactabilidad con Uni....

- Busqueda por nimero de ticket:

Documentacion Comunicados-Foro COMeX Atencion Al Comercializador

¢Cémo podemos ayudarte? 4 Nuevo Ticket de Soporte

|' 25160 BUSCAR @ Revisar el estado del ticket

Buscar en resultados "25160"

Todo  Soluciones  Temas  Tickeis

Desblogueo usuario 00033000 mcker
Buenos dias, Tengo el usuario bloqueado. Gracias
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