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Médulo: Atencién al Cliente

I PA0SS0 |1

Instruccién de Procedimiento: Contratacion de Suministro.

1. INTRODUCCION

1. 1l.a Descripcion

Este procedimiento describe la operativa a seguir para realizar la contratacion del servicio de
Energia Eléctrica.

El contrato se puede referir a un suministro existente en el sistema con contrato en estado de
Baja, 0 a un nuevo suministro.

Para los nuevos suministros con carga superior a 30 kW, la contratacién se realiza una vez que
se haya cerrado el expediente con relacion a la solicitud y el Cliente haya sido notificado por
ANDE sobre la factibilidad del servicio.

Los contratos de nuevos suministros, se pueden realizar sin inspeccion previa para dar la
factibilidad de servicio, dependiendo de las siguientes condiciones:

- Potencia solicitada inferior a 30 kW.
- CCC asignada

Cuando la solicitud de energia no tiene asignada formalmente una Cuenta Corriente Catastral se
debe abrir un expediente de Adjudicacién de Catastro para que se realice la inspeccién y se
asigne una Cta.Cte.Ctral. para ingresar al inmueble y al suministro.

2. 1.b Responsabilidades

e Atencion al Cliente: Dpto. Atencion al Cliente y/o Responsable del area correspondiente
Agencia Regional.

Recibir del Cliente solicitud del servicio de energia eléctrica.

Ingresar los datos de las entidades relacionadas al contrato: Inmueble, suministro, cliente,
cuenta de cobro.

Ingresar los datos del nuevo contrato al sistema.
Imprimir el contrato y solicitar la firma al cliente.
Apertura de expedientes, de acuerdo al caso.

e Dpto. Cobranzas
- Gestionar la codificacion de las cuentas de cobros: para débitos automaticos y especiales
3. 1.c Referencias
Documentos

- Solicitud de Abastecimiento de Energia Eléctrica (SAEE)

- Resolucion 456/97 — Consejo de Administracion
- Interno 77/85 — Gerencia Comercial
- Dictamen de la asesoria legal AL/D/38/99
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Procedimientos:

- Procedimiento de Actualizacion de Orden de Trabajo PO0090
- Procedimiento Mantenimiento de Medidores PO0030
- Procedimiento de Consulta Previa PAO380CP
- Procedimiento de Seguimiento de Expediente PAO380SE
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2. OPERATIVA

NO

Paso Responsable

Descripcidn

Referencias

10 Atencion al

Cliente

Verificar si el cliente presenta documentacion
requeridas para realizar el Alta de Contrato.

a) No presenta la documentacion, pasar a la
accion 11.

b) Presenta la documentacion, pasar a la accion
12.

(SAEE, fotocopia del
titulo de propiedad
autenticado y
fotocopia de la
cédula de identidad)

11 Atencion al

Cliente

Cancelar la operacion, FIN DEL PROCEDIMIENTO.

12 Atencion al

Cliente

Verificar los datos de la solicitud:

a) Solicitud que no tiene asignada formalmente

una Cta.Cte.Ctral. pasar a la accion 13.

b) Solicitud con carga superior a 30 kW, pasar a la

accion 14.

c) Solicitud con carga inferior a 30 kW, pasar a la
accion 20.

Ver documentacién requerida.

Nota:

- Los contratos oficiales tienen documentaciones
adicionales, como ser una Nota Oficial del Ente
solicitante.

- Cuando el suministro esta en estado: Baja por
Impago, ver documentacion requerida.

SAEE

13 Atencion al

Cliente

Abrir un expediente de adjudicacion de catastro
para realizar una inspeccion y asignarle catastro de
ANDE y una vez asignado la CCC y cerrado el
expediente se debe realizar el contrato. FIN DEL
PROCEDIMIENTO.

PAO380SE

14 Atencion al

Cliente

Abrir un expediente de Consulta Previa y realizar el
seguimiento de Expediente de Consulta Previa. FIN
DEL PROCEDIMIENTO.

PAQO380CP

20

Verificar que la firma del electricista corresponda
con la fotocopia del carnet del electricista.
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Paso
30 Atencién al | Verificar que la solicitud se trata de un nuevo
Cliente suministro:
a) Si se trata de nuevo suministro, pasar a la
accion 40.
b) Si se trata de una solicitud de conexién a un
suministro en baja, pasar ala accién 70.
Nota: Cuando se trata de un nuevo suministro, se
debe adjuntar a la solicitud de abastecimiento de
energia eléctrica una copia autenticada del titulo de
propiedad, constancia original de la municipalidad
y/o constancia original de la inmobiliaria.
40 Atencién al | Verificar que los datos del inmueble no estén
Cliente ingresados:
a) Sila entidad inmueble no esta ingresada, pasar
alaaccién 50.
b) Si la entidad inmueble, esta ingresada, pasar a
la accion 60.
Nota: Cuando la propiedad cuenta con Servicio de AP
los datos del inmueble deberian estar ingresados.
50 Atencion al | Dar de alta la entidad Inmueble. PM0010
Cliente Nota: En caso que en el sistema, no exista la calle o la
manzana, se debera ingresar segun procedimiento de
Callejero.
60 Atencién al | Dar de alta en el sistema los datos de la entidad
Cliente Suministro
70 Atencion al | Consultar en el sistema si el solicitante existe como
Cliente Cliente.

a) Sino existe, pasar alaaccion 80.
b) Si existe, pasar ala acciéon 90.

Nota: Cuando se trata de un cliente oficial con la
documentacion requerida en forma, en la Agencia
Regional se ingresa el contrato al cliente oficial y luego
se envian los datos de la solicitud a Grandes Clientes del
Dpto. de Cobranzas.
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NO
Paso

Responsable

Descripcién

Referencias

80

Atencion al
Cliente

Realizar el alta de Cliente. Pasar a la accién 100.

90

Atencion al
Cliente

Consultar en el sistema si existe la cuenta de cobro
(forma y caracteristicas de pago) a la cual el Cliente
desea se le facture:

a) Sino existe, pasar alaaccion 100.
b) Siexiste, pasar ala accion 110.

Nota: En caso de solicitud de cuenta de cobro
“especial”, por ser oficial 0 agrupada, para el contrato se
debe ingresar una cuenta normal y luego remitir la
solicitud a la seccion Grandes Clientes del Dpto. de
Cobranzas para su modificacion.

100

Atencion al
Cliente

Realizar el alta/modificacion de Cuenta de cobro.

Nota: En caso de solicitud de cuenta de cobro
“especial’, por ser oficial o agrupada, para el contrato se
debe ingresar una cuenta normal y luego remitir la
solicitud a la seccion Grandes Clientes del Dpto. de
Cobranzas para su modificacion.

110

Atencion al
Cliente

Ingresar a la ventana de alta de contrato del Open
SGC los datos del suministro, cliente y cuenta de
cobro y verificar si existe deuda anterior del
suministro, AP:

a) Si existe, pasar ala accién 120.
b) Sino existe, pasar alaaccion_130.

Nota: En caso de suministro oficial o de cuenta especial
(agrupada) el contrato debe ser ingresado con una
cuenta “normal" y luego en Grandes Clientes se modifica
la cuenta de cobro.

120

Atencion al
Cliente

Informar al cliente el monto y conceptos de la deuda
y comunicarle que la misma sera incorporada junto
con la factura de KPL y Garantia (a excepcion de la
deuda de AP que se incorpora en la primer factura
de energia).

130

Atencion al
Cliente

Ingresar los datos del contrato en la ventana de
Alta de Contrato.

FIRMA DEL GERENTE COMERCIAL FECHA:
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N° - .
Responsable Descripcién Referencias
Paso
140 Atencién al |Ingresar en la carpeta de Datos de Cobro en la
Cliente ventana de Alta de Contrato y seleccionar calculo
manual 0 automético:
- Calculo manual: es cuando por lo menos uno de
los dos conceptos esté exonerado o no coincide
con el calculo del sistema.
Nota: En caso de célculo manual se ingresan lo valores
correspondientes y si esta exonerado se ingresa el valor
0 (cero).
150 Atencion al Informar al Cliente sqpre la forma de pago de los
Cliente derechos de conexion y garantia: al contado
seleccionando la forma de pago que corresponda.
160 Atencion al Confirmar los datos ingresados. 588828
Cliente Nota: Al confirmar los datos del alta del contrato se —_—
generan automaticamente las 6rdenes de servicio de
colocaciéon del medidor y conexion del suministro. Ver
procedimiento de actualizacion de O/S y Mantenimiento
de medidores.
170 Atencion al gf)elzfear aerlaperle—lgn%risnoccégala factura y entregar al
Cliente b bag 2.
. licitar firm | Cliente en el Contrato.
190 Atencion al Solicita a del Cliente en el Contrato
Cliente Nota:
- En los casos de Contratos de Oficiales la firma del
contrato es gestionada por la secciébn Grandes Clientes
del Dpto. de Cobranzas.
- Cuando el cliente no esté presente, la firma en la
Solicitud de Abastecimiento de Energia Eléctrica por el
titular del contrato es suficiente, siendo necesaria la firma
del autorizado en el contrato.
200 Atencion al Verlf!car Si Ig ;ohmtud correspongle_ a un contrato de
Cliente un cliente Oficial o cuenta especial:

a) Es cuenta de cobro normal, pasar a la accién
210.

b) Es para cuenta de cobro débito automético,
pasar alaaccion 220.

c) Es para una cuenta de cobro especial, pasar a
la accién 250.

FIRMA DEL GERENTE COMERCIAL FECHA:
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NO

Paso Responsable

Descripcién

Referencias

210 Atencion al
Cliente

Entregar al Cliente la copia del Contrato y archivar
una copia junto con la documentacién entregada
por el Cliente. FIN DEL PROCEDIMIENTO.

220 Atencion al

Informar al Dpto. de Cobranzas del contrato de
débito automético y remitir fotocopia de toda la

Cliente documentacion que acredite.
230 Dpto. ggtrgr%rg%aerIolsadaotlggymentacmn y el ingreso al
Cobranzas '
a) Documentacion y datos correctos. Archivar la
documentacion. FIN DEL PROCEDIMIENTO.
b) Documentacion o datos incorrectos, pasar a la
accion 240.
240 Dpto Corregir los datos del contrato, ingresar una
Cobranzas incidencia e informar a la Agencia. FIN DEL

PROCEDIMIENTO.

Nota: Se debe editar la cuenta corrigiendo los datos vy si
es necesario pasar el tipo de cuenta a “normal’.

250 Atencion al

Informar y remitir a la seccion Grandes Clientes del
Dpto. de Cobranzas, mediante Memorandum la

Cliente solicitud de contrato de cliente oficial o de cuenta
agrupada junto con documentacién en regla.
Verificar la documentacion y si corresponde,
260 Dpto. modificar el contrato para que pase a cuenta de
Cobranzas P q P

cobro especial.
Nota:

- Utilizar la opcion “Cambio de la cuenta del Contrato”:
cuando el titular de contrato estd correctamente
ingresado en el sistema. Ver PA0110: Procedimiento de
Cambio de Cuenta de Cobro.

- Utilizar la opcion “Correccion de Titular de contrato”
cuando el titular de contrato no es que corresponde. Ver
PA140b: Correccion de Titular de Contrato.

- “Editar la cuenta de cobro” para corregir el tipo de
cuenta (pasarlo a agrupado) y el titular de pago (para
gue sea el doficial); en casos de solicitudes de clientes
oficiales en terrenos privados.
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3. FLUJOGRAMA

ATENCION AL CLIENTE

INICIO

!

10
Verificar si el cliente
presenta
documentacion
requerida

|

Documentos
?

11

Cancelar la operacién

FIN

12

Verificar Io; ‘datos de la ¢
solicitud

Carga superior a
30 kw.

Carga inferior
a 30 kw.

Solicitud?

1
13
Abrir un expediente de

adjudicacion de
catastro

FIN
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ATENCION AL CLIENTE

14

Abrir expediente de
consulta previa

20

Verificar firma del
electricista

v

30
Verificar que solicitud
se trate de un nuevo
suministro

Suministro existente

40
Verificar que los datos
del inmueble no estén
ingresados

ULTIMA ACTUALIZACION

FIRMA DEL GERENTE COMERCIAL FECHA: FECHA: Marzo 2012




ANDE

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS COMERCIALES OPEN SGC

Médulo: Atencién al Cliente

Cdédigo
PA0350

Instruccién de Procedimiento: Contratacion de Suministro.

Actualizacién: 04
GC/ADC
INTERNO GC/ADC/28/2012

10

ATENCION AL CLIENTE

Ingresados?

no l
50
Dar de alta entidad
inmueble
v
60

entidad suministro

Dar de alta datos de la |€&———
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ATENCION AL CLIENTE

70

Consultar si el
solicitante es Cliente

80

Realizar el alta del
Cliente

90

IA

Consultar si existe
cuenta de cobro

no ¢

— 100
Realizar alta
maodificacion de la Cta.
de cobro

!

110 —
Ingresar los datos del
suministro, cliente y Cta.
de cobro. Verificar deuda
anterior

!

6

~—
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ATENCION AL CLIENTE

no
Deuda?

Si

120
Informar al Cliente el
monto y conceptos de
la deuda

'

130
Verificar argumentos
del cliente si acredita
error de la deuda de AP

'

130
Verificar argumentos
del cliente si acredita

A 4

9

error de la deuda de AP | &————
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ATENCION AL CLIENTE DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

140
Ingresar en carpeta de
datos de cobroy
seleccionar calculo
manual automatico

\4

150
Informar al cliente
sobre forma de pago de
los derechos de
conexion

v

160

Confirmar los datos
ingresados

1ra. factura

En el momento

170
Colocar pre-impreso
de la factura y entregar
al cliente para
cancelacion en caja

!

180

Confirmar la impresion | €————
del contrato

!

190

Solicitar firma del
cliente en el contrato

'
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ATENCION AL CLIENTE

DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

200

Verificar solicitud

!

Cobro especial

D E— Seglin
l corresponda
12 Cobro
Normal

210

Entregar al cliente
copia del contrato

|
v

FIN

220

Informar a débito —
automatico sobre el

contrato 230
¢ Comprobar
> documentacion e
ingreso de datos al
sistema

|

Correctos

Incorrectos FIN

240

Corregir datos del
contrato

FIN
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250
Informar y remitir
solicitud de contrato de
cliente oficial

v

260
Verifica documentacion
y si corresponde
modificar el contrato o
cta.cobro especial

'

FIN
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