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| 1. INTRODUCCION

1.a Descripcién
Este procedimiento describe la operativa a seguir para resolver un reclamo por darios de
artefactos eléctricos presentado por un Cliente de [a Empresa.

1.b Responsabilidades

e Atencion al Cliente: Dpto. Atencién al Cliente, Agencias Regionales, Secciones
Comerciales y Secciones Servicios de Atencion al Cliente dependientes de la Direccién
de Gestidn de Regionales.

Atender la reclamacion por dafios de artefactos eléctricos e informar requisitos.

Recepcionar la solicitud del cliente, a través del Sistema de Gestidén Documental o
excepcionalmente en forma fisica, llenada con los datos requeridos, adjunto los
presupuestos de los artefactos dafados

Ingresar, en el sistema, los datos de la reclamacion.

Generar dos Ordenes de Trabzjo (Reclam. por averia electrodomesticos e Inspeccion
instalacion servicio individual)

Recepcién de los informes del sector de Centro Técnico y del secter de Distribucién. Para
los casos de condiciones climaticas adversas, potencia del contrato/reservada ne
actualizada, dafios originados por terceros, cortes programados sin novedades, zonas sin
eventos registrados en la red, e instalaciones internas irregulares. Se le otorga al
Departamento de Atencién al Cliente y las Agencias Regionales, la potestad de dictaminar
como improcedente el reclamo, sin ya la necesidad de ser analizados en la reunién del
comité multisectorial, emitiendo la comunicacion via nota respuesta.

Programar la verificacién y analisis de los informes por el Comité Multisectorial para el
Tratamiento de los Expedientes de Reclamos sobre Averias de Electrodomésticos y
Artefactos eléctricos, de la Capital y Agencias Regionales.

Nota respuesta caso improcedente el reclamo.

e Distribucién: Dpto. de Operacién de Distribucién Capital o Responsable del area
correspondiente de la Agencia Regional

- Verificar si hubo incidencia en las lineas en la fecha de la reclamacién

- Contactar con el cliente para coordinar la visita al inmueble.

- Inspeccionar el inmueble.

- Resolver la OIT de Reclamacién

- Actualizar en el Sistema la O/T con lo resuelto de la Inspeccion realizada

s Centro Técnico: Dpto. Centro Técnico Comercial o Responsable del drea correspondiente de
Ja Agencia Regional

- !gggeccionar el inmueble, verificacién de la Ins}a‘l‘af:ién y de los artefactos
T T i
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danados.
- Enviar planilla de informe de verificacién de instalacién y de los artefactos

dafiados a Atencidn al Cliente.
Comité Multisectorial

Tratar los Expedientes de Reclamos sobre Averias de Electrodomésticos y Artefactos
eléctricos, de la Capital y Agencias Regionales.

Analizar y emitir el dictamen correspondiente.
Gerencia Comercial
Autorizar o no el pago o solicitar parecer a la Asesorfa Legal.
Asesoria Legal
Emitir dictamen legal sobre los casos solicitados por la Gerencia Comercial.
Gerencia Financiera
- Gestionar el pago, segtin procedimiento financiero.

1.c Referencias

La Institucién no asumira la responsabilidad por los dafios que pudieran ser ocasionados en
las siguientes circunstancias:

1- Condiciones climaticas adversas (tormenta, descarga atmosférica, lluvias y/o algun otro

motivo).

2- Darios ocasionados por terceros (choque de vehiculo, objeto extrario contra la red
eléctrica).

3- En los casos en que la potencia contratada/reservada no esté
actualizada.

4- Irregularidades en las instalaciones internas del cliente.
5- Cortes programados sin novedades.
6- Zonas sin eventos registros en la red.

Documentos:

Comunicacién de Averia de Electrodoméstico.

Presupuesto de Reparacién de firnas/empresas reconocidas en el mercado nacional,
debidamente elaboradas, con membrete de la firma y con la debida suscripcién y fecha.

Si el elecirodoméstico resultare irreparable, adjuntar el informe del Técnico responsable y 3
(tres) Presupuestos por cada electrodomeéstico igual o similgr a inutilizado.

g.., Q / ULTIMA ACTUALIZACION
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Artefactos Eléctricos,
- Catalogo de precios de electrodomésticos y artefactos eléctricos de firmas/empresas
reconocidas en el mercado nacional (del afio de presentacion).

- Ley 1334 "De Defensa del Consumidor y el Usuario”

- Ley 4679 "Reglamento de Tramites Administrativos (RTA)"

- Documento proferma
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2. OPERATIVA

No
Paso

Responsable Descripcién

Referencias

10

Recibir la solicitud de reclamacién por dafios
presentada por el Cliente.

Nota:

- La solicitud se puede presentar en el formulario de reclamo por
Atencién al Cliente |Dafios fimade por titular de confrato, adjunto con los
presupuestos a nombre del reclamante y los datos requeridos
para los informes correspondientes del evento ocurrido, se
ingresan los datos en el sistema, se generan las drdenes de
trabajo, y se solicita la firma en una copia en el impreso emitido
(dos copias) por el sistema, y la ofra se entrega al cliente como
comprobante.

- La solicitud se puede presentar desde la web de la institucién o
la APP, adjuntando el Formulario de Comunicacién de Averia de
Electrodomésticos firmado por titular de centrato, adjunto con la
fotografia o el video del medidor, los presupuestos a nombre del
reclamante y los datos requeridos para los informes
correspondientes del evento ocurrido, los mismos estan
disponibles en el Sistema Integral de Gestién ANDE (SIGA) o en
el Sistema de Gestién Documental.

-La solicitud debe ser presentada hasta 45 dias posteriores z lo
acontecido, ingresando la fecha y hora del evento por el Titular
de contrato o con autorizacién escrita y firmada por el titular con
fotocopia de cédula, en caso de fallecimiento presentar
documentos de Sucesién para actualizacion.

-Caso el monto total del presupuesto de reparacién o de compra
supere el importe de 3 salarios minimos legales, el Cliente debe
presentar 3 (tres) presupuestos, caso contraric 1{(uno) solo
presupuesto de los artefactos dafiados.

-En caso que elflos artefactols resultaren irreparables, el cliente
debe anexar un informe técnico que indique la condicidén y 3
(tres) presupuestos de firmas/empresas del rubro reconocidas en
el mercado nacional, cotizando el aparato similar al que resultd
inservible.

-La presentacién de los documentos debe realizarse en el
transcurse de la reclamacion.

- Informar al cliente que para que se efectie el pago no debe
tener deuda y el contrato debe estar actualizado.

C.I. del
Titular del
Contrato

20

Ingresar los dates de la reclamacién en el sistema,
Atencién al Cliente |indicando la fecha, hora y motivo porque se produjo
el dafio.

ULTIMA ACTUALIZACION
FECHA: Marzo 2023
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NO
Paso

Responsable

Descripcién

Referencias

30

Atencion al Cliente

Generar las ordenes de trabajo:

a) Generar una actividad que corresponda a una
Orden de Trabajo por Dafios indicando en [a
descripcién los datos del reclamo (Reclam.
por averia electrodomésticos).

b) Generar una actividad que corresponda a una
Orden de Trabajo de Inspeccidn instalacion
servicio individual.

40

Atencién al Cliente

Presencial: Imprimir comprobante de la reclamacién y
entregar el original al Cliente, solicitande firma del
reclamante en la copia, para archivarlo en la carpeta
de reclamaciones pendientes de resolver, con
antecedentes.

Electronica: comunicar al cliente, via telefénica o
correo, que su reclamo se encuentra en tratamiento.

Nota:

Presencial: Si el cliente presentd la salicitud, se archiva con la
copia del reclamo impreso.

80

Imprimir la Orden de Trabaje.

60

Distribucion

Distribucidn

Verificar si hubo incidencias en las lineas en la fecha
de la reclamacién y si el cliente realizé reclamo.

Nota:

Verificar e informar si los dafios se originaron por deficiencia en
el servicio de ANDE o por las siguientes circunstancias:

1-Condiciones Climaticas adversas,

2-Dafios ocasionados por terceros,

3-lrregularidad en la instalacién intema del Reclamante.
4-Cortes Programados sin novedades

5-Zonas sin registros de eventos en la red

70

Distribucién

Resolver la orden de trabajo y remitir informe a
Atencion al Cliente, con el resultado de Ia
verificacién. PASAR A LA ACCION 100.
Nota: El periodo maximo para Distribucion para
verificacién e informe es de 5 dias habiles a partir de
la recepcion del documento. N\

A L L
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NO
Paso

Responsable

Descripcién

Referencias

80

Centro Técnico

Imprimir la Orden de Trabajo e inspeccionar el
inmueble y verificar el/los artefacto/s dafiado/s.

Nota:

- La inspeccién incluye: la revisibn visual de la instalacién
eléctrica, los artefactos dafiados y la posible causa segln cliente.
- Informar en una planilla los datos del relevamiento de la

instalacién,  electrodomésticos averiados y la  llave
termomagnética instalada.

PQ0130

a0

Centro Técnico

Resolver la Orden de trabajo y Remitir informe a
Atencién al Cliente con el resultado de la verificacion

Nota: El periodo maximo para Centro Técnico para verificacién e
informe es de § dias hébiles a partir de la generacion de Ia
orden de trabajo de inspeccién.

PO00S0

100

Atencién al Cliente

Recibir informes emitidos por Centro Técnico y
Distribucién.

a) Si el Resultado del informe indica acontecimientos
sefialados en el punto 1.c Referencia y cuya
deteccién es producida. en virtud a un analisis
administrativo/comercial como ser:

Condiciones climaticas adversas.

Potencia del contrato no actualizada.

Dafios ocasionados por terceros.

Irregularidad en la instalacion interna del cliente.
Cortes Programados sin novedades.

Zonas sin registro de eventos en la red.

el ol

PASAR A LA ACCION 200.

Nota: Para eslos casos se le otorga al Departamento de
Atencion al Cliente y las Agencias Regionales, [a potestad de
dictaminar como improcedenteel reclamo, sin ya la necesidad de
er analizados en Ia reunién del comité multisectorial, emitiendo
comunicacién via nota respuesta.

b) Analizar los presupuestos adjuntos a las
reclamaciones con los catalogos de precios de los
artefactos eléctricos de casas comerciales
ﬁ%onocidas en el ramo. PASAR A LA ACCION

P |
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NO
Paso

Responsable

Descripcion

Referencias

110

Atencién al Cliente

Programar reunién para el anélisis de los informes
por el Comité Multisectorial segin Resolucion
vigente.

Nota: El periodo méximo de procesamiento de la solicifud por
Atencién al Cliente es de 12 dias hébiles a partir de la
presentacion de la solicitud del cliente.

Ley N° 1334
Ley N° 4679

120

Comité Multisectorial

Realizar el anlisis técnico, comercial y administrativo
y emitir parecer correspondiente.

Nota: En caso que se sugiera procedente, debe informar el
monto de la indemnizacién alendiendo a la documentacién
presentada.

El Comité Multisectorial debera expedirse en 1 dia habil (dia de
reunién).

130

Gerencia Comercial

Recibir dictamen de Ia reclamacién en el formulario:

a) Decide Procedente: autoriza el page. PASAR A
LA ACCION 150.

b) Decide Improcedente: se remite al Dplo. de
Atencién al cliente para la elaboracién de la nota
respuesta. PASAR A LA ACCION 200.

¢) Requiere parecer de la Asesoria Legal. PASAR
A LA ACCION 140.

Nota: El periodo méximo para que la Gerencia Comercial se
expida es de 4 dias habiles.

Los casos especiales que pueden ser remitidos a la Asesoria
legal son:

- Montos elevados.

- Solicitud de Reconsideracién del afectado.

- No pueda determinarse |a persona a quién pagar.
-  Cuando el Gerente Comercial considere necesario.

140

Asesoria Legal

Emitir Dictamen del caso solicitado por la Gerencia
Comercial, y remitir a la Gerencia Comercial.

Nota: El periodo maximo para que la Asesoria Legal se expida
es de 3 dias héabiles.

150

Gerencia Comercial

Enviar informe a la Gerencia Financiera.

Especificando las condiciones del PAQo.

)

P P |
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NO
Paso

Responsable

Descripcion

Referencias

160

Gerencia Financiera

Gestionar el pago, segun procedimiento Financiero

170

Egresos

Informar al cliente y solicitar factura de energia
eléctrica del tltime mes abonada:
a) El cliente no presenta factura pagada.
PASAR A LA ACCION 180.
b) El cliente presenta factura pagada. PASAR A
LA ACCION 190.

180

Egresos

Solicitar al cliente el pago de la deuda vencida en
facturas de energia eléctrica.

190

Egresos

Realizar el pago por averia de electrodomésticos al
cliente, solicitar firma de conformidad y Archivar los
antecedentes. FIN DEL PROCEDIMIENTO.

Nota: El procesamiento del pago no debe superar los & dias
habiles en el 4rea de la Gerencia Financiera.

200

Atencidn al Cliente/
Agencias
Regionales

Preparar y remitir nota respuesta de comunicacion al
cliente explicando las razones por las cuales el
reclamo es improcedente.

Nota: Para estos casos queda a cargo del Deparlamento de
Atencién al Cliente y las Agencias Regionales, dependientes de
la Direccién de Gestién Regional, la elaboracién y firma de la
Nota Respuesta para su remisién al Cliente. Exigir al cliente al
momento de remitir su reclamo, consignar un correc electronico
valido para recibir la comunicacion de la ANDE respecto a su
Expte. de reclamacion. La Nota respuesta, llevara la firma digital
del funcionario autorizado por la DR o de la GC.
Excepcionalmente y debidamente justificado, se remitira en
forma impresa.

Proforma de
Nota de
Respuesta
para casos de
Averia de
lectrodomeést
icos
improcedente

210

Atencidn al Cliente

Archivar documentacién/antecedentes con copia de
la nota respuesta remitido al cliente.

Remitir para archivo en carpeta de Reclamaciones
resueltas improcedentes.

220

Atencién al Cliente

Realizar las verificaciones pertinentes segin lo
resuelto en cada reclamacién y cierra ¢on la actividad
resuelta procedente yfo improcedente. FIN DEL
PROCEDIMIENTO.

P . Y

ULTIMA ACTUALIZACION
FECHA: Marzo 2023
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Artefactos Eléctricos.

3. FLUJOGRAMA

Atencidn al cliente

Distribucién

| INICIO |

10
Recibir solicitud de
reclamacion por dafios
presentada por el
cliente.
{Presencial o
Electrénica)

¥

20
Ingresar los datos de la
reclamacién en el
sistema.
1
v
30
Generar 6rdenes de
trabajo correspondiente
a la Reclamacién por
averia de
electrodomeésticos y
ofra de Inspeccion de
Servicio Individual

h 4

50
Imprimir la orden de

40
Presencial: Imprimir
comprobante de la

reclamacion y entregar
el original al cliente
previa firma del
reclamante en [a copia.
Electrénica: Comunicar
al cliente que el
reclamo estaen
tra ig

amienio

A 4

trabajo.

h
[5]
Verificar si hubo
incidencias en [as lineas
enlafechadela
reclamacion y si el cliente
realizé el reclamo.

v

F{]

Resolver la orden de
trabajo y remitir informe a
Atencién al Cliente con el
resultado de la verificacién

D) W
! Gerencn Lol

(LABORXDO POR GC/, c\

ULTIMA ACTUALIZACION
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Centro Tecnico

Atencién al Cliente

80

Imprimir orden de trabajo
e inspeccionar el
inmueble y verificar el
artefacto dafiado

h

90

W

3

v

Resolver la orden de
trabajo y remitir informe a
Atencién al Cliente con el

resultado de la

verificacién

160

Recibir informes emitidos
por Centro Técnico y
Distribucién y analizar los
presupuestos adjuntos a
las reclamaciones ¢on los
catalogos de casas
comerciales reconocidas
en el ramo.

v

110

Programar reunién para el
andlisis de los informes por
el Comité Muitisectonal.
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Comité Multisectorial Gerencia Comercial Asesoria Legal
120 130
Realizar el anélisis Recibir dictamen de la
técnica, comercial y reclamacién en el
administrativo y emitir formulario
parecer correspondiente.
Reguiere
parecer de
Improcedente AL 140
< ~ Emitir Dictamen
Decide > el casa salicitado

150
Enviar informe
a la Gerencia
Financiera
especificando
las

condiciones de
p&go.

por la Gerencia
Comercial remitir a
la Gerencia
Comercial
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Artefactos Eléctricos.
Gerencia Financiera Atencién al Cliente
160 200
Gestionar el pago segin
Procedimiento Financiero.
Preparar y remitir
Nota Respuesta de

camunicacién al cliente
explicando las razones por

las cuales el reclamo es
v Improcedente.
170
Egrescs procede a
informar al cliente y
solicita factura de energia
eléctrica del altimo
mes abenada 210
Archivar
documentacién/antecedentes
con copia de la Neta
respuesta. Remitir para
archivo en carpeta de
Reclamaciones resueltas
improcedentes.
r
220
180
d'gon:eq;?;:;:o Realizar las verificaciones
i = =
pertinentes segun lo
de la deuda resuelto en cada
reclamacién y cierre con la
actividad resuelta
v procedente y/o
190 improcedente.
Realizar el pago a
travésde Egresos y
archivar antecedentes. -
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