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ALCANCE 

 

Sistema de gestión reclamos integral que vincula las áreas de Gerencia Comercial (GC), la 

Dirección de Distribución (DD) y la Dirección de Gestión Regional (DR) desde la recepción hasta la 

solución del reclamo y posterior comunicación al usuario, utilizando tecnología acorde a la actualidad 

tales como geolocalización, multimedia, SMS, correo electrónico, mapas, etc.  

 

 

 

  



  ANEXO 01 

 MANUAL DE USUARIO DEL  

SISTEMA DE GESTIÓN DE RECLAMOS DE LA ANDE (GRA) 

Actualización: 00 

 Resolución P/Nº: 51694 

 Fecha: 16/03/2026 

   

 

 

Página | 4  

ANDE 

BENEFICIOS DEL SISTEMA 

 

 

 

 

 

(Predecir situaciones y aplicar opciones) 
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ESTRUCTURA DEL SISTEMA 

 

 Pantalla de Recepción, Consulta y Seguimiento de Reclamos. 

 

 Monitoreo de Reclamos por Unidad Administrativa (CUA). 

 

 Ubicación georreferenciada de los reclamos con Número Identificador del Suministro (NIS). 

 

 Ubicación georreferenciada del Móvil en el mapa tiempo real. 

 

 Estados del Proceso de Reclamo.  

 

 Transferencia de Reclamos a Unidades Administrativa comprometidas con la resolución, 

fiscalización o estudios de control. 
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ACCESO AL SISTEMA 

 

Contar con Usuario y Contraseña a la Red Corporativa. 
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- Recepción de Reclamos 

 

Esta opción permite el registro de los reclamos por medio del Contac Center, con la carga de datos 

según formato de Datos del Reclamo.  
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1- Ingresar como dato obligatorio el Número Identificador del Suministro (NIS).  

Se despliega la ventana de la ubicación georreferenciada del mismo. 

 

Mediante esta opción se visualiza, se cotejan y 

se ubican los datos proporcionados por el cliente 

para proseguir con el registro en la ventada de 

recepción de Datos del Reclamo. 

  



  ANEXO 01 

 MANUAL DE USUARIO DEL  

SISTEMA DE GESTIÓN DE RECLAMOS DE LA ANDE (GRA) 

Actualización: 00 

 Resolución P/Nº: 51694 

 Fecha: 16/03/2026 

   

 

 

Página | 9  

ANDE 

- Seguimiento de Reclamos  

 

Al seleccionar esta opción en el menú se obtiene la pantalla “Seguimiento de Reclamos” que 

permite ver el estado en que se encuentran los reclamos.  

 

1- Ingresar el número de reclamo en el campo de Seguimiento de Reclamos. Posteriormente, 

seleccionar  
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2- En caso de no contar con el número de reclamo, se podrá utilizar la ventana de “ Listado “ para la 

ubicación, a través de las diferentes opciones:  

Ejemplo: Nombre y Apellido 
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- Apertura de Turno 

1. Seleccionar Unidad Administrativa. 

2. Seleccionar Centro de Atención.  
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3. Tipo de Turno: 

Seleccionar el turno a ser abierto para proceder con los siguientes datos solicitados. 

 

 

4. Observación: 

En caso que hubiere alguna novedad en el turno, se procede al registro en el campo de 

Observación. 
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5. Integrantes ANDE: 

Se trata del registro del grupo de funcionarios o contratistas quienes realizarán el trabajo de 

atención de reclamos, para lo cual deberá de insertar los siguientes datos: 

 Número de Personal / Numero de C.I.  

 Nombre y Apellido  

 Rol  

 Número de Móvil / Número de Chapa 

 Observación 
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- Monitoreo  

Visualización del listado de reclamos recepcionados en el Centro de Atención.  
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- Procesos de Atención 

- Estado Pendiente: Reclamo recepcionado por medio del (Contac Center, Apps, Web). 

- Pulse el icono Imprimir   si desea en formato papel. 

- Seleccionar marcando con un check un Reclamo de la lista.  

- Seleccionar con un clic la opción de   para pasar el reclamo según su prioridad al 

siguiente estado y discriminar de los demás pendientes. 

- En los casos de reclamos reiterados o similitud de la zona afectada por la falta de energía eléctrica, 

seleccionar el reclamo en cualquiera de los estados marcando en forma de banderilla        quedando 

el reclamo como principal. 

Posteriormente, seleccionar con un check todos los reclamos hasta una cantidad de cincuenta 

(50) unidades. Posteriormente, seleccionar la opción  luego hacer clic en               el 

sistema, se desplegará una ventana de reclamos principales donde debe seleccionar el reclamo 

marcado como principal con la       luego hacer clic en                    para completar la operativa de 

vinculación. Observación: Realizar esta operativa constantemente con todos los reclamos 

entrantes hasta que la zona sea restablecida totalmente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Ventana de Reclamos Principales 
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- Estado Planificado: Reclamos Organizados para la ejecución de acuerdo a la actividad o prioridad 

a desarrollarse (Tipo de Avería) para su posterior asignación a la cuadrilla de atención.  

- Seleccionar marcando con un check       Reclamo de la lista. 

- Seleccionar con un clic la opción de              para pasar el reclamo según su prioridad al siguiente 

estado asignado a la cuadrilla de atención, el sistema desplegará una ventana para seleccionar a la 

cuadrilla a ser asignada el reclamo luego clic en         . 

- En los casos de reclamos reiterados o similitud de la zona afectada por la falta de energía eléctrica, 

seleccionar el reclamo en cualquiera de los estados, marcando en forma de banderilla        

quedando el reclamo como principal. 

Posteriormente, seleccionar con un check      todos los reclamos hasta una cantidad de cincuenta 

(50) unidades, seleccionar la opción           luego hacer clic en                     el sistema desplegará 

una ventana de reclamos principales donde deberá seleccionar el reclamo marcado como principal 

con la     luego hacer clic en                para completar la operativa de vinculación. Observación: 

Realizar esta operativa constantemente con todos los reclamos entrantes hasta que la zona sea 

restablecida totalmente. 
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- Estado Asignado: Reclamos derivados a la cuadrilla para su atención in situ según datos 

transferidos a sus dispositivos móviles. (Según los grupos de móviles incluidos en la apertura del 

turno). 

- A partir de este punto del proceso según este estado queda a cargo de la cuadrilla de atención 

del reclamo así como el cambio de los demás procesos de localizado, resuelto o transferido. 

- En caso que por algún motivo la cuadrilla no pueda realizar la operativa por medio del 

Aplicativo Móvil GRA, el Coordinador de Turno puede realizar la operativa debidamente 

justificada desde la plataforma web. 

- Pulsar el icono Imprimir                   si desea en formato papel. 

- Seleccionar marcando con un check        un Reclamo de la lista.  

- En los casos que el Coordinador de Turno determine reasignar un reclamo a otro móvil, realizar la 

misma operación de la asignación             con la salvedad de marcar otra cuadrilla de atención, 

posteriormente seleccionar               para completar la operativa.  

 

 

 

 

  

Ventana para asignación de Cuadrilla 
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- En caso que la cuadrilla no esté operativa por medio del Aplicativo móvil, el mismo deberá 

informar los datos requeridos para el cambio de estado de los Coordinadores de Turno. 

Una vez que el móvil informa cual sea el medio de comunicación la localización de la avería o 

cliente, el Coordinador procede a seleccionar el reclamo con un check       según listado de 

reclamos en el estado asignado, procede a dar clic en la opción                     el sistema despliega 

una ventada solicitando cualquiera sea el caso la carga de una observación si fuera necesario 

posteriormente clic en                     el reclamo pasa al siguiente estado de localizado. 
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- Una vez que el reclamo se encuentre en el estado localizado, el Coordinador de Turno aguarda 

informe de la cuadrilla de atención sobre lo actuado en la atención del reclamo. 

- En caso de reparación de la avería y restitución del servicio, se procede a realizar la operativa. 

El Coordinador procede a seleccionar el reclamo con un check       el reclamo en cuestión y 

procede a la resolución del reclamo por medio del GRA web. 

- Seleccionar la opción                       el sistema despliega una ventana para agregar las averías 

constatadas así como los materiales utilizados por la cuadrilla de atención.  

Se procede a seleccionar las averías haciendo clic en                    se despliega una grilla de 

opciones por código de averías, seleccionar la avería constatada y luego sus ítems y sub ítems. 

- Concluida la carga de la avería constatada, proceder a la carga de los materiales utilizados para la 

restitución del servicio, hacer clic en                 y seleccionar           . 

Se procede a la carga de los materiales utilizados por medio de las matriculas, ingresar la cantidad 

instalada, cantidad retirada, cantidad retirada inservible, luego hacer clic sobre           . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

-  
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-  

-  

-  

-  

-  

-  

 

 

 

 

 

 

- Una vez insertados los datos de la Avería Constatada, así como de los materiales utilizados, se 

procede a la resolución del reclamo en cuestión, seleccionando la opción de                  proceso 

completo.  

- En los casos donde el reclamo no puede ser reparado por la cuadrilla de atención, los mismos 

informan al Coordinador de Turno la avería constatada este procede a realizar la operativa de 

transferencia del reclamo a otra unidad con más capacidad de atención, según la siguiente 

operativa.  

- Selecciona la opción            posterior mente el sistema despliega las opciones en la cuales debemos 

de seleccionar                     para luego seleccionar la unidad a quien debemos transferir e informar 

del reclamo pendiente a ser atendido con el informe de la cuadrilla del Centro de Atención de 

Reclamos, posteriormente seleccionar                    donde completamos la operativa.  
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- GRA Aplicativo Móvil Realizado por el Operador de Redes. 

- Acceso Usuario y Contraseña: 

Cada funcionario debe contar con los permisos correspondientes para el ingreso al Aplicativo 

Móvil GRA. 

- Sincronización: 

Ajustes para el orden de los datos registrados. 

Paso 1 Paso 2 Paso 3 

Ingresar al GRA  Proceso Ingreso al Aplicativo Acceder a Usuario y 

Contraseña 
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Paso 4 Paso 5 Paso 6 

Ingresar para la carga del 

Móvil 

Seleccionar la opción Cambiar 

Móvil 

Ingresar N° de Móvil 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Paso 7 Paso 8 

Seleccionar opción de Sincronizar Una vez culminado el turno opción Cerrar 

Sesión 
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Monitoreo Móvil 

- Asignado: Datos del reclamo recepcionado por medio de la App GRA remitido desde la 

Coordinación de Turno. 

- Seleccione con un touch en la pantalla (1) sobre el cuerpo del reclamo para acceder a las demás 

funciones. 

- Para identificar el lugar geolocalizado del cliente, presionar la opción (2)                     para iniciar 

el recorrido hasta la zona de reclamo.  

- Una vez identificada la zona al llegar al lugar de la avería pulsar la opción Localizar (2.1) para el 

cambio de estado correspondiente, posteriormente seleccione la opción           . 

Opción 1 Opción (2.1) Opción (2) 
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- Localizado: Estado donde se identifica la llegada de la cuadrilla al lugar de la avería o zona sin el 

servicio de energía eléctrica.  

- Una vez identificado el lugar de reclamo o avería causal de la falta del servicio de energía el 

operador procede : 

- En caso de contar con la capacidad de reparación de la avería : 

Una vez restituido el servicio de energía eléctrica, procede a la carga de los datos requeridos 

seleccionando la opción                     . Campos Obligatorios.  

Seleccione con la opción                  el tipo de avería constatada así como el ítem y sub ítem si 

fuera necesario luego         . 
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- Una vez ingresados los datos de la avería constatada, proceder a cargar los datos del material 

utilizado. 

Selección la opción                      posteriormente                            seleccione el material utilizado y 

agregue los datos requeridos tales como, Cantidad instalada, retirada e inservible. 

Una vez culminada la carga de datos, seleccione la opción          . 

Se completa la operación seleccionando la opción    de           . 
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- En caso de NO contar con la capacidad de reparación de la avería : 

- Identificada la zona de la avería causante del fuera de servicio de la zona de reclamo, se procede a 

la carga de los datos de la avería constatada seleccionando       

- Seleccione con la opción                    el tipo de avería constatada así como el ítem y sub ítem si 

fuera necesario luego       . 

Una vez cargados los datos requeridos, proceder a seleccionar la opción  

Seleccionar la unidad encargada de la atención y resolución del reclamo, posteriormente seleccione           

se completa la operativa. FIN 

 


