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1. INTRODUCCION

Este manual tiene como objeto la explicaciéon detallada del Servicio de Alta, Consulta y Modificacion de
casos, que se ha creado para el autorizado RED dentro del proyecto CASIA (Coordinacidén, Atencién y
Soporte Integral al Autorizado).

Este servicio se incluye dentro de las funcionalidades del Sistema RED a las que tiene acceso el autorizado a
través de la pdgina web de la Seguridad Social. Estara disponible, tanto para el usuario principal de una
autorizacion como para los usuarios secundarios y permitira la comunicacién de consultas,
errores/incidencias o solicitudes de tramite ante la TGSS.

El presente documento explica los pasos que deben seguir los usuarios para la utilizacién del servicio.

2. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

El servicio ofrece las siguientes funcionalidades:

1. Alta de casos
2. Gestidn de casos

Alta de casos: Permite la apertura de casos de consulta, comunicacion de errores o incidencias y
solicitudes de tramite. Como se vera en la descripcidén posterior del servicio, el usuario podra anexar
los documentos necesarios para la gestion del caso. Una vez finalizado el alta, el servicio mostrara un
aviso con el nimero de caso que servird para su identificacién y posterior seguimiento. Adicionalmente
para solicitudes de tramite, el servicio generard un Justificante de Apertura de Tramite en el que
constara la fecha y hora en la que se ha realizado dicha solicitud.

Gestion de casos: Permite consultar los casos abiertos con la documentacién aportada, el estado en
gue se encuentran, incorporar nueva informacién cuando asi proceda y solicitar la anulacion del caso.
Ademas, a través de esta opcidn, se podra consultar la respuesta dada por el tramitador de la TGSS y
realizar una encuesta de satisfaccion.

Como complemento a estas funcionalidades y con el fin de facilitar el seguimiento del caso, estd previsto
que se generen correos electronicos dirigidos a la cuenta de correo previamente comunicada por el
autorizado, en los supuestos de solicitud de informacién complementaria por parte del tramitador de la
TGSS o cuando se resuelve el caso. A estos efectos se recuerda que la cuenta de correo puede ser
comunicada o modificada por el usuario principal de la autorizacion a través del servicio
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Consulta/Modificacién de datos de contacto, que se encuentra en el apartado Gestidn de Autorizaciones -
> Gestion de datos de contacto.

3. ACCESO

A través de la pagina web de la Seguridad Social www.seg-social.es, Acceso Sistema RED on-line, previa
autenticacién, en el listado de servicios disponibles bajo el titulo Atencién al Autorizado (CASIA) ->

Atencidn y Soporte al Autorizado.

Bienvenid® JUAN ESPANOL ESPANOL
Listado de Servicios Disponibles

Las aplicaciones a las que tiene acceso son las sigulentes:

Verificacion de Documentos

Servicios R.E.D

Inscripcion y Afiliacion Online

Afit « ticas

> ( @ Oficina Virtual

SOt o S Fn o Atencién al autorizado (CASIA
Incapacidad temporal Online > ( )
Incapacidad temporal Online
Buzén personal Atencién y Soporte al Autorizado
Consults 0a Mentsjes Alta, consulta y modificacién de casos
Transferencias de ficheros \k
Consulta / Descarga de Acuses Técnicos E /

sulta / Descarga de Ficheros

Maternidad/Paternidad

Certificado de empresa maternidad/paternidad
Gestion de autorizaciones

Gestion de sutorizaciones

Transferencia de ficheros

Consulta/Descarga de Acuses Técnicos SLD

Consutta/Descarga de Ficheros SLD
Gestion de Devoluciones y Saldos Acreedores

Solicitud de reintegro de bonificaciones por Formacién Profesional para el empleo

Deberd pulsar sobre el enlace Atencion y Soporte al Autorizado para acceder al menu del servicio Alta,

consulta y modificacion de casos.

4. SELECCION DE LA AUTORIZACION

El usuario debe estar de alta al menos en una autorizacidon. Al acceder, si es usuario en mas de una
autorizaciéon, se le presenta una pantalla que permite seleccionar la autorizacion desde la cual desea
gestionar. Si el usuario esta de alta en una Unica autorizacidn, esta pantalla no se visualizara.

Abril 2020 4
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En la parte superior de la pantalla se mostraran los datos del usuario validado: NIF del usuario, Nombre y
apellidos y Fecha y hora de acceso, tal y como se muestra en la siguiente pantalla:

NIF del usuario principal o
secundario

Fecha y hora acceso

Servicio para la lencion del Autorizado RED
Seleecion 4 Autorizacion

| niE Hombre: Fecha ¥ toea Actual.

Seleccione un Nimero de Autorizacion

Autorizaciion Razin Social

/4

Si el usuario tiene mas autorizaciones
asignadas se pasa a la siguiente pagina

Si el listado de autorizaciones a las que pertenece el usuario supera el limite de una pagina, podra avanzar
de pagina pulsando el botén Siguiente.

()]
Se selecciona un numero de autorizacion pulsando sobre el mismo, lo que va a determinar que todas
las acciones que se realicen con posterioridad se referiran a la autorizacidn elegida.

5. SELECCION DE LA ACCION A REALIZAR

Una vez que se ha accedido al servicio se mostrara una pantalla de seleccion de la accién a realizar, donde
el usuario debera escoger entre dar de alta un nuevo caso o gestionar casos que hayan sido previamente
dados de alta.

Abril 2020 5
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Raron Soeiak HeMorizaCitn HIE
_ Haoembie Fecha y Hora Actual

Seleccione la Accion a Realizar

Accitn o Realizar Descripcion

Vuelve a la pantalla anterior

5.1. Nuevo caso

Para dar de alta un caso debera pulsar sobre la opcién Nuevo Caso. Se accede a la siguiente pantalla:

Senvicia para I Atenciin del Autorizaso RED

Informacion del caso

L5 campes mrmacs oon (4 son ceigEOes

(Tipode Gaso

[sekzmona v

ol
|

Pl

b

1) Descipcidn

Descrpctin o £as0

Datos complementarios
TpolPE i Lliad
| [setccionar | [irmer |seieccinar ]
| [setescionr JIE [seecsonar [ |
| [sekcrona ][ [seecmnar ] [ty [momne ]
= IC == ) [ (o ]
| [selrsons ] [[enoate e pesera i [nimenznics ) e ceLapssactns [sccins | [ = |

Atrdss  Anexarinformacién ~ Finalizar Alta  Salir
Abandonara la funcionalidad de Una vez cumplimentados todos
alta de un caso y volvera a la los campos obligatorios, el
pantalla anterior usuario podra finalizar el alta
Permite adjuntar Abandona el servicio,
documentacion al caso perdiendo toda la informacion
introducida

Abril 2020 6
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Los campos marcados con (*) son campos obligatorios. Se debera seleccionar un valor entre los que se

ofrecen en listas predefinidas. Descripcidn de los campos:

Abril 2020

Tipo de caso (*): podrd seleccionar si desea abrir una Consulta, Error/Incidencia o
Tramite

Consulta: Se indican con este tipo de caso las solicitudes de informacién de cuestiones
relativas al sistema RED, procedimiento a seguir tanto en la gestion del SLD o RED
Directo, Servicios, Informacidn General, Servicios de la Sede Electrdnica, asi como las
relacionadas con temas técnicos tales como la instalacién de software, requerimientos
técnicos para la transmisidn de ficheros, comunicaciones, etc.

Error/incidencia: Se identificardn con este tipo de caso los que se ajusten a las
siguientes caracteristicas:

Errores que se produzcan en la transmisidn de ficheros de cotizacidn, afiliacion e
INSS, a través de Sistema RED y SLD, interpretacién de las respuestas a los
ficheros enviados (para la resolucién definitiva de algunos errores puede ser
necesario abrir un caso tipo tramite), asi como en las distintas funcionalidades y
Servicios On-Line, o los relacionados con el software o el hardware del
Autorizado RED.

Incidencias relativas a la interrupciéon de un servicio o un funcionamiento
incorrecto de los mismos, en el ambito del Sistema RED o Sede Electrdnica.

Solicitudes de tramite: Se deberd seleccionar cuando se trate de peticiones de
actuacion de caracter administrativo siempre y cuando estas peticiones no puedan
gestionarse a través de los servicios disponibles del Sistema RED y/o SEDESS, por no
existir la funcionalidad o por haber excedido el plazo reglamentario establecido para su
utilizacidon. A modo de ejemplo: solicitudes de baja fuera de plazo, correccidn datos del
alta, modificacién de datos de una Autorizacion o aportacion de documentacién
acreditativa solicitada por la Administracién, entre otros.

Materia (*): Puede adoptar los valores siguientes: Inscripcion de empresas, Afiliacion,
altas y bajas, Cotizacidn, Técnica, Gestién de Autorizaciones RED, Sede Electrdnica o
Informacién General

Categoria (*): Permite indicar con mayor precision el tema sobre el que trata el caso en
relacién con la materia seleccionada

Subcategoria: Permite indicar con mayor precisidn el tema sobre el que trata el caso en
relacidn con la categoria seleccionada
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El tramitador de la TGSS podrd modificar la clasificacidén, en aquellos supuestos en los que
considere que no es correcta, actuacién que se comunicard al autorizado RED mediante el
envio de un correo electrdnico a la cuenta de correo previamente comunicada a través del
servicio “Consulta y modificacion de datos de contacto” del Sistema RED.

Afecta al Periodo de Presentacidn en Curso (*): Admite los valores “SI” o “NO”

e Titulo (*): Campo de texto libre en el que se debe informar brevemente el motivo de la
consulta. Longitud maxima 50 caracteres. La informacion contenida en este campo sera
la que se envie como Asunto en las comunicaciones que se dirijan al autorizado

e Descripcion del caso (*): Espacio destinado a la redaccidon del contenido del caso.
Longitud maxima 1.000 caracteres.

e Datos complementarios: Se podran afiadir hasta un maximo de 5 lineas con datos
complementarios CCC, NAF, Tipo de IPF, IPF, NUmero de envio, Numero de liquidacion,
Tipo de liquidacién, Periodo de Liquidacion Desde, Periodo de Liquidacion Hasta

Una vez catalogado el caso, se podra proceder a anexar documentacién (apartado 5.1.1. Anexar
Informacidn) o finalizar el alta (apartado 5.1.2. Finalizar el alta).

5.1.1. Anexar Informacion

El servicio permite adjuntar documentacién en el momento del alta del caso pulsando sobre el botén
Anexar Informacion. En este supuesto se pasara a la siguiente pantalla:

Abril 2020 8
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Servicio para la Alencién del Autorizado RED

Razon Social N Autarizacidn HIE.

Nombre: Fechay Hora Actual

Informacion del Caso
Las campas marc
Himero de caso:

Tipa Caso

[ \

Materia

[filiacian, Afias y ajas ]

Categoria

[ Bajas trabajadores cuenta ajena |

Subrategoria
\ \

Afecta al Periodo de en Curso

[no 7

Tituko
[Rooca

Desctipoion
3000000 \
Seleccionar Documentos a Adjuntar
(D) Avuda Documentacion
() Tpo {*) Titulo (*) Documento
[seteccione | [Tuio ger document Seloccionar arctivo

Para ello debera seleccionar un Tipo de documento, indicar un Titulo y Seleccionar un archivo. Se podran

adjuntar uno o varios documentos, segin se precise, en los formatos mas frecuentes utilizados
actualmente.

En la pantalla podra visualizar el vinculo “Ayuda Documentacion”, que enlaza con la pagina web de la
Seguridad Social donde se indica la documentacidn que se debe aportar para cada Solicitud de Tramite, asi
como el formulario que debe adjuntar en el supuesto de comunicar un error/incidencia de caracter técnico
(actualmente en fase de desarrollo).

Servicio para ta Atencin del Aulofizada RED

ocumentacion al Caso

Razdn

HEAutorizackin [

Bombre: Fecha y Hora Actual

Infarmacion del Caso
Los eampos rarcacos con (4 son abigaion
Heimero de caso: PO

Tipo Caso

| Tramize

Matera

[ atescicn, arasy Baizs

Alecta al Pesioda de Presentacidn en Curso
|na v|
Titulo

| rocnoooo

Descripoin
| 200000000

Seleccionar Documentos a Adjuntar

é (@ Avuda Documsntacién
() Tipar {4) Titulo () Docurmentn

Seseccione | docurmenta Seircctonar archive | Subir Documento

Abril 2020 9
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Una vez finalizado el alta del caso, los documentos adjuntados no se podran eliminar. Si la informacion o
documentacion aportada resultase insuficiente para la resolucién del caso, el tramitador de la TGSS podra
solicitar la aportacién de aclaraciones o nueva documentacion, en cuyo caso, el autorizado recibird un
correo electronico, avisandole de tal circunstancia, en la cuenta de correo comunicada a través del servicio
“Consulta y modificacién de datos de contacto” del Sistema RED.

5.1.2. Finalizar el alta

Al pulsar el botdn Finalizar Alta se muestra la pantalla de confirmacién del alta y se asigna un numero de
caso que se va a utilizar para su seguimiento posterior.

Numero de caso asignado

TE1_Fochay Hors ov s

1 it Gl casn e eaiiznto coerectaments

a servicio el
RSP

Wasevn Cane Gantitn de Canod

Ademas, si el caso es de tipo Tramite, el servicio generard un Justificante de solicitud de trdmite con
indicacidon del numero de caso, fecha y hora apertura del caso, relacion de documentos anexados, si
procede y cédigo CEA para facilitar su posible comprobacion.

Siercia para s Ao del Adtoriondo R0
ada

Huevo Casa. ‘Gentitn de Canon

Simultdneamente se enviara un correo electrénico a la cuenta facilitada por el usuario a través del servicio
“Consulta y modificacion de datos de contacto” del Sistema RED, en el que se le informara del numero de
caso que se le ha asignado. En caso de no haber comunicado una cuenta de correo no recibira este aviso.

Desde esta pantalla se puede abrir un Nuevo caso o acceder a Gestidon de Casos.

Abril 2020 10
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5.2. Gestion de casos

A través de esta opcidon se podra, por un lado, consultar el detalle del caso con la documentacidn
previamente aportada y por otro, modificar el caso ya creado adjuntando nueva documentacién. Para
anadir informacién o documentacidn debe elegir Gestidn de Casos, nunca abrir nuevo caso.

Mediante este apartado también se podra visualizar la respuesta proporcionada por el tramitador de la
TGSS cuando éste resuelva el caso, asi como realizar la una encuesta de satisfaccion.

Para consultar los casos, se seleccionara alguna de las siguientes opciones.

e

ot e A e [} Facha oo ams Hast

o Opcidn 1: Filtro por nimero de caso. Para ello se introducird con caracter obligatorio el nimero de
caso objeto de busqueda, obtenido en el momento del alta.

o Opcidn 2: Combinacion de datos para filtrar. Se indicard como datos obligatorios:

e Estado: Abierto, Cerrado o Todos. Se consideraran casos cerrados aquellos que hayan sido
resueltos por el tramitador de la TGSS o se hayan anulado.

e Fecha de Alta Desde: Primera fecha de alta desde la que se buscaran casos que cumplan las
otras condiciones

o Fecha de Alta Hasta: Ultima fecha de alta hasta la que se buscaran casos que cumplan las

otras condiciones.

Las fechas Desde y Hasta deben estar comprendidas dentro de un mes natural. Por defecto
se mostrara el mes en curso, pudiéndose modificar éste.

Como datos opcionales, se puede indicar Subestado, Tipo de Caso, Materia y Usuario de Alta.

Los estados/subestados podran ser:

Abril 2020 11
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“Abierto/Presentado”: el autorizado ha dado de alta el caso.

“Abierto/Asignado”: el caso se ha asignado a un tramitador.

“Abierto/Solicitada Informacién”: el tramitador ha solicitado que se aporte documentacién o
informacidn necesaria para la resolucién del caso.

“Abierto/Escalado”: gestion interna de la TGSS

“Abierto/ Transferido”: gestién interna de la TGSS

“Cerrado/Anulado”: el caso estd inactivo y deja de tener validez previa solicitud del
autorizado.

“Cerrado/Resuelto”: el tramitador ha respondido y ya no se pueden realizar mdas acciones
sobre el caso.

“Cerrado/De oficio”: el caso queda cerrado por el transcurso del plazo establecido para aportar
documentacion previamente solicitada por el tramitador sin que el usuario la haya
proporcionado

Si se selecciona la opcidn 1, se mostrard directamente el detalle del caso. Si se selecciona la “Opcién 2”, se

mostrara una tabla en la que se relacionan todos los casos coincidentes con los filtros seleccionados.

Pulsando sobre el nimero de caso se accede al detalle del mismo.

i e flws Fecha y bacen dn A £7741  Canel do Crnrada %o [ S Focha y | hors Mastwatatc

Virhot & la pantalla anterior

Accide pata
consultar el
hiativico de
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5.2.1. Moadificar Informacion

El servicio permite adjuntar documentacion o incluir informacion adicional con posterioridad al alta del
caso, siempre que el caso esté en estado Abierto.

Servicio para la Atencion del Autorizado RED

Consulta y Modificacién del Caso

Razdn Social LEAutOrZBCHoN: MIE

Hombre Fecha y Hora Actual

Informacion del Caso
Autorizado. Himero de Caso: Fecha y Hora de Alta Canal de Entrada Estado: Aberio  Subestado: Fecha y Hora Subestado:
Tipo de Casa:
Maleria
Categoria
Subcategoria:
Afecta al Periodo de Presentacion en Curso
Titulo
Descripcion
Documentacion
Fecha y Hora de Anexado Tipo Titulo Documento
L]

Ademas, el usuario debera adjuntar documentacidon o aportar informacion adicional cuando ésta sea
requerida por el tramitador para completar el tratamiento del caso. En este supuesto, recibira un aviso por
correo electrénico que informard de esta solicitud, si bien la_informacidon o documentacidn se deberd

aportar a través de este servicio y no por correo electrénico.

Cuanto el tipo de caso sea Tramite, siempre que se adjunte nueva documentacién se generara un
Justificante de documentacion complementaria anexada con la relacién de documentos anexados y cédigo

CEA para facilitar su posible comprobacion.

5.2.2. Solicitar Anulacion

Desde la opcidn Solicitar Anulacidn el autorizado puede realizar una peticién de anulacidn del caso. Si el

caso ya estuviera cerrado no sera posible realizar esta peticion.

Una vez seleccionada esta opcidn se requerird confirmacion por parte del usuario a través de la pantalla de
“Confirmacion de la Anulacién”:

Servcn pora la Adsrcidn del Auloeteade REDH

acin

Praserinain [

Haie Focd ¥ s Actial Pl e Cass

Confemaciin
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Dependiendo del momento de tramitaciéon en que se encuentre el caso, si alin no ha sido atendido por
ningun tramitador de la TGSS o, si ya ha sido objeto de estudio, los efectos seran diferentes:

e Si el caso aun no ha sido atendido por ningin tramitador de la TGSS (estado
“Abierto/Presentado”), |a solicitud de anulacién supondra la anulacién automatica. Se generara un
aviso, que el autorizado recibira a través de la cuenta de correo electrdnico facilitada, informando
de la anulacion del caso (estado “Cerrado/Anulado”).

e Sj el caso ya ha sido objeto de estudio (estado “Abierto/Asignado”), la solicitud de anulacién
deberd ser aprobada o rechazada por el tramitador de la TGSS

Si la solicitud de anulacion es aprobada, supondrd la anulacion del caso (estado
“Cerrado/Anulado”) y se generard un aviso que el autorizado recibird a través de la cuenta de
correo electrdnico facilitada informando de la anulacién del caso.

Si la solicitud se rechaza, el caso seguira siendo tramitado (estado “Abierto/Asignado”) y se
generara un aviso, que el autorizado recibira a través de la cuenta de correo electrénico facilitada,
en el que se indicardn los motivos del rechazo.

5.2.3. Consulta de Histdrico y de la Resolucién del caso

Desde la opcion Consulta de Histérico, el autorizado puede visualizar el progreso del caso, obtener el
detalle de los estados por los que ha ido pasando, ver las observaciones que hayan sido incluidas
(solicitudes de informacion o documentacidn) y consultar la resolucién de su caso.

Serviclo para la Ateneion del Auterizada RED

Detalle de los Histaricos de un Caso

AR ZBCION I Paoenbre: Fecha y Hora Actual

Niimrwero de Caso Fecha y Hora do Alta

Registros Historicos

[ e e oty ora

Atrds

Al marcar la opcién “Consulta del histérico”, visualizara una pantalla en la que se relacionan todos los
registros histéricos por los que ha ido pasando el caso, mostrandose el estado, subestado y la fecha y hora
del estado del caso consultado.

Cuando el tramitador de la TGSS cierre el caso, el autorizado recibird un correo electronico advirtiéndole de
tal circunstancia, en la cuenta de correo comunicada a través del servicio “Consulta y modificacién de datos
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de contacto” del Sistema RED. Desde ese momento, el autorizado podra consultar el histérico para

visualizar la respuesta recibida y hacer la encuesta de satisfaccioén.

Al encontrase el caso en estado “cerrado” ya no sera posible modificar su informacion ni solicitar la

anulacidn, tal y como se muestra a continuacién:

ci0 para 1a Atencion del Autonizado RED

ta y Modificacion del Caso

Razon Socat N Autonizacion s

Nombre: Fecha y Hora Actual

Informacion del Caso

Autorizado Nirmero do Caso: PODO0CIS137  Fechay Hora de Al 12/12/2019 104309 Canal do Entrada: Servico Estador Aberto Subestada Asgnado  Fecha y Hora Subestado. 12/12/2015 11
Tipo de Casor

Materia: Affacon

Categorta: Altas tabagadore

Subcategoria

Afecta al Periodo de Presentaciin en Curso

Thuka REQ 64 hiry

Descripaion: Un supervinor do 1er. No puede gestonar ks €505 e5calados 3 200 Nive

Documentacion

No hay datos dsponbles

| Awds  Modificar Informacién  Soficitar Anulacion  Consulta Histrico

— — o | Consuta o ] Funcionalidades en Estado
' Abierto

w' Awds  Valoracién Consuta Histérico ' Funcionalidades en Estado
[ ——

Permite avanzar a la siguiente pantalla para valorar
la satisfaccion con la resolucidn del caso.

Cerrado

Abril 2020
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5.2.4. Valoracion

Esta opcidon permite valorar la atencion recibida, pudiendo indicar un valor entre 1 y 5, siendo 1 la
puntuacion minima y 5 la puntuacidn maxima, asi como cumplimentar las observaciones que justifican la

eleccién de la puntuacion dada por el usuario.

Servicio para la Atencion del Autorizado RED
Valoracion

Razon Social N Autorizacion: NIE Nomibxe:

| Fecha Y Hora Actual Nomero de Caso: Fecha y Hora de Alta

Los campos marcados con (%) son cbkpatonos

Resolucion del Caso

Grado de Satisfaccion

(*) Valoracion (Siendo 1 ka minima puntuacion y 5 la maxima puntuacion)

(R R

Al pulsar el botén Aceptar, se mostrara una pantalla de confirmacion en la que se indica que la valoracién

se ha realizado correctamente.

Abril 2020

16




