ATENCION TELEFONICA

RECLAMOS TECNICOS




Concesion de Edenor

Edenor S.A. es la Empresa distribuidora y comercializadora de energia eléctrica en la zona
Norte de Capital federal y en el Gran Buenos Aires, compuesta por tres areas operativas: Region
I, Regidn Il, Region 111, en el cuadro abajo descripto se muestran los partidos correspondientes

a cada region.

PARTIDO REGION [ZONA

CABA REGION | |CABA (I)
VICENTE LOPEZ REGION | |OLIVOS (1)

SAN ISIDRO REGION | |OLIVOS (1)

SAN MARTIN REGION T |SAN MARTIN (111)
TRES DE FEBRERO REGION T |SAN MARTIN (111
LA MATANZA REGION Il [MATANZA (I)
MORON REGION Il [MORON (1)
ITUZAINGO REGION Il [MORON (1)
HURLINGHAM REGION Il [MORON (I)
MERLO REGION Il |[MERLO (Il
MARCOZ PAZ REGION Il |[MERLO (IIl)

LAS HERAS REGION Il |[MERLO (Il
TIGRE REGION I [TIGRE (1)

SAN FERNANDO REGION I [TIGRE (1)

PILAR REGION 111 [PILAR (1)
ESCOBAR REGION 111 [PILAR (1)

SAN MIGUEL REGION 111 [SAN MIGUEL (II1)
MALVINAS ARGENTINAS |[REGION 11 [SAN MIGUEL (1)
JOSE C. PAZ REGION 111 [SAN MIGUEL (I1)
MORENO REGION Il [MORENO (IV)
GENERAL RODRIGUEZ  |REGION 11l [MORENO (IV)




Area de Concesion

CABA :
oLIVOS REGION 1
SAN MARTIN

LA MATANZA
MORON REGION 2
MERLO

PILAR

TIGRE

SAN MIGUEL
MORENO

REGION 3

Superficie (Kms) Clientes

251 1.135.275
1.284 897.905
2.275 784.128



Instalaciones de Edenor

a)

1.

AN

ANENEN

COMPONENTES DE LA RED AEREA

LINEA AEREA DE MEDIA TENSION: Son aquellas que se presentan en postes de
Hormigon o madera, con una caracteristica muy visible, son tres conductores (Tres fases)
paralelos entre si, en forma vertical u horizontal.

CENTROS DE TRANSFORMACION (CT): La funcion de los CT es reducir la tensién
de media a baja.

CT AEREO MONOPOSTE O TIPO MOCHILA: Son aquellos que se encuentran
sostenidos por un solo poste.

CT AEREO BIPOSTE O PLATAFORMA: Son aquellos que se encuentran sostenidos por
dos postes de madera u hormigén.

CT A NIVEL: Son aquellos que se encuentran al nivel del suelo, por lo general los mismos
estan identificados con el numero de CT y nombre en la puerta.

LINEA AEREA DE BAJA TENSION: Son aguellos que se presentan en un poste de
madera u hormigon, pasando por los mismos tres fases y el cable neutro.

Existen diferentes elementos en la linea aérea de baja tension:

CRUCETAS: Es el sostén de la LABT (Linea Aérea Baja Tension) en los postes de madera,
por ella pasan los cables de la linea convencional. Se encuentran en el extremo superior del
poste en forma de cruz.

AISLADORES DE PORCELANA: Son aquellos que se localizan sobre la cruceta, por
donde pasa la LABT.

HERRAJES DE SUSPENSION (PERCHAS): Sostienen la LABT, son aquellas que estan a
un lado del poste en forma de L y sostienen la linea preensamblada.

RIENDA: Puede ser uno de los sostenes del poste. Se caracteriza por tener en el extremo
un tensor gque va firmemente enganchado al suelo.

POSTES: Son aquellos que sostienen la LABT. Pueden ser de dos materiales, hormigén o
madera. En el segundo caso, los que pertenecen a la empresa son lisos, pueden tener en el
extremo superior una cruceta y llevan cables que pertenecen a Edenor. Si el cliente
manifestara que el poste posee en sus lados sostenes para subir, dicho poste es de teléfono.
La altura de un poste que lleva la LABT es de aproximadamente 7.5 mts; en las zonas
carenciadas es de 11 mts. a fin de evitar conexiones clandestinas.

POSTE CRUCE DE CALLE: Es aquel que se encuentra generalmente en una esquina y
traslada desde la LABT la acometida hacia un pilar.

CONTRAPOSTES: Son aquellos que sirven para dar apoyo a los postes. Generalmente su
ubicacion es contra el poste a 45 grados del suelo para su sostén.

FUSIBLES AEREQOS: Los mismos se ubican en la acometida aérea.

CAJA DERIVADORA O DE DISTRIBUCION: Su diametro es pequefio (por lo general es
de 30 cm x 30), se encuentra en el extremo superior del poste y su objetivo es la distribucion
de acometidas a diferentes pilares. Su color puede ser blanco, gris 0 beige y posee una
pequefia puerta.

VANO: Tramo de linea entre postes consecutivos (Dist. Max 35 Mts)

ACOMETIDA: Es el tramo de conductores entre el poste y el pilar del cliente.

RAMALES O CABLES DE PASE: Son los conductores que unen el medidor con el tablero
principal del cliente.

Existen dos tipos de lineas aéreas de baja tension:



CONVENCIONAL.: Son aguellas lineas que se hallan tendidas sobre postes encrucetados las
cuales se apoyan sobre los aisladores fijados a las crucetas, las mismas son de madera
mostrando una figura de cuatro conductores horizontales.

PREENSAMBLADA: Son aquellas lineas aéreas que presentan una caracteristica muy
particular, sus conductores vienen entrelazadas en forma helicoidal (enroscados). En este tipo
de lineas no hay crucetas se suspenden con unos herrajes de suspension llamadas perchas.

b) COMPONENTES DE LA RED SUBTERRANEA
1. CENTROS DE TRANSFORMACION: Con la misma funcién que en la Red Aérea.

CAMARAS SUBTERRANEAS: (Se instalan en zonas que no se inundan)

CAMARAS SUMERGIBLES. (Son las que se utilizan en los barrios con riesgo de
inundacion).

v CT A NIVEL (en su gran mayoria existen en area de provincia, su puerta de acceso esta
sobre la linea Municipal siendo una construccion de 4x4 metros.

v
v

2. CAJAS DE DISTRIBUCION

v BUZON EN VIA PUBLICA O EMPOTRADO (ElI mismo puede diferenciarse de los
buzones de teléfono por su cerradura: Los que corresponden a Edenor poseen una cerradura
rectangular y los de teléfono, redondas)

v' CAJAS ESQUINERAS

v" CAJAS DE ENTRADA Y SALIDA

CAJA DE TOMA PRIMARIA: Se encuentra posteriormente a las cajas de distribucion y

antes de los medidores. En la misma se ubican los portafusibles.

TABLERO INTERNO DEL CLIENTE: Existen varias ubicaciones de los tableros internos
del cliente:

v" Dentro del domicilio del cliente.

v" En el pilar detras del medidor.

v" En la via municipal, cercano al medidor.

Es por ello que la indagacion que debemos realizar debe ser completa, dado que en
oportunidades el usuario puede confundir la llave térmica del medidor con la que pertenece al
tablero interno.

Edenor se hace cargo de la instalacion hasta los ramales. A partir del tablero principal, es el
cliente quien debe responsabilizarse del mantenimiento y reparacion de las instalaciones.
En caso de haber existido algin inconveniente en el domicilio del cliente, Edenor tiene
instaladas en algunas tapas de medidores de policarbonato (tapas transparentes), llaves
termomagnéticas que sirven como medio de proteccion tanto para las instalaciones del cliente
como para Edenor y permiten, a través de una prueba sencilla, restablecer el suministro.

Para ello, podemos sugerir a nuestros clientes lo siguiente: CORTAR “SU LLAVE” O
AFLOJAR “SUS TAPONES”, DIRNJIRSE AL MEDIDOR E INTENTAR ENTRAR O
ACCIONAR NUEVAMENTE LA LLAVE TERMOMAGNETICA UBICADA EN LA TAPA
DE SU MEDIDOR, SI ESTA ENTRASE NORMALMETE, EL PROBLEMA SE
MANIFIESTA DENTRO DE LA VIVIENDA, POR LO TANTO ES UN PROBLEMA
INTERNO Y EL CLIENTE DEBERA LLAMAR A UN ELECTRICISTA.



Algunas instalaciones de Edenor

Centro de Transformacion Biposte (red MT aérea)

N

Linea BT preensamblada con herraje de suspension (red BT aérea)



Camara sumergible (red MT subterranea)

'ﬂ? - \A
Camara subterranea (red MT subterranea)




PROCEDIMIENTO PARA VERIFICAR UN PROBLEMA INTERNO
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En caso de manifestacion por parte de un cliente, de encontrarse sin suministro, se indaga si el
problema afecta también a vecinos, previa identificacion en el sistema NEXUS. Si la respuesta
es positiva no sera necesario que el cliente realice ninguna otra verificacion.

Si el problema es puntual (el cliente es el Unico sin suministro), se debe indagar si verifico su
tablero interno y la llave térmica del medidor, a fin de descartar cualquier problema interno que
tenga el cliente.



Sequridad En Via Publica

Es toda aquella instalacion o estructura de red, como alguna obra en ejecucion, que pueda
significar un riesgo fisico o material a las personas, animales o cosas, provocada por la
instalacién de la empresa.

Ejemplos:

Cables cortados, Postes inclinados o quebrados, CT con chispas, elemento electrizado, caja de

medidor sin tapa.

Antes de brindarle el nimero de reclamo al cliente se le debera informar el siguiente texto:

“Le comunicamos que si usted informa peligro y constatamos que no existe tal situacion, el
equipo técnico no esta autorizado a intervenir y se retirara del lugar, y usted tendra que
volver a comunicarse para gestionar un nuevo reclamo con el motivo correcto”

PROCEDIMIENTOS

Se aclara que cuando el manual indica “Se envia mail a la casilla EMERGENCIAS O FALTA
DE SUMINISTRO” quiere decir notificar a la supervision a través de un medio fehaciente y
permitiendo una trazabilidad con un mail o sistema similar.

Transformadores: Ante el llamado de un cliente informando algun tipo de anomalia en los
CTs y/o desea obtener informacion al respecto de los mismo se debe proceder de la siguiente

manera.
Transformadores  |Ingreso al sistema (NEXUS) Gestion Posterior a la toma del
reclamo

Con Perdida de|Con Luz / Sin Luz - Seguridad en|Se envia mail a la casilla
aceite / Explosiones /|\Via Publica EMERGENCIAS O FALTA DE
Fuego, etc. SUMINISTRO

Cliente SolicitalCon Luz / Sin Luz —|Se envia mail a la casilla
detalle de Tipo de|Requerimiento Verificacion de|EMERGENCIAS O FALTA DE
LiqudO Instalaciones SUMINISTRO

Refrigerante

Reclamo por accidente

v Ingreso al Sistema Nexus “Call center”: Sin Suministro-SVVP / Con Suministro-SVVP

(segun la situacion del cliente) luego seleccionar en el campo motivo de origen del
reclamo y sub-motivo, el elemento indicado.

Datos de la persona accidentada: nombre, edad, sexo, como se encuentra, qué fue lo

que sufrid, ;fue hospitalizada? ¢;donde? En que circunstancia ocurrié el accidente,
como fue trasladada, etc.

Datos del lugar donde ocurrié el accidente: direccién exacta o lo mas aproximada

posible, qué instalacion fue la que caus6 el accidente. ¢(La zona fue aislada por la
policia 0 bomberos para evitar mas accidentes?

v Datos del denunciante: nombre completo, vinculo con la persona accidentada.




v' Gestidn luego de la toma del reclamo: se debe dar aviso al supervisor en forma
inmediata.

Electrodependientes

Se trata de aquellas personas que, necesitan de un servicio de energia eléctrica constante y en
niveles de tension adecuados para poder alimentar los equipos eléctricos prescriptos por un
médico Yy de esta manera, no poner en riesgo sus vidas, o su salud.

Se debe indagar y dejar aclarado en el reclamo gestionado lo siguiente:
4 Tipo de aparato. (respirador, pulmotor, aspirador, etc.)

v’ Autonomia del aparato o bateria.

v" Posibilidad de trasladar al paciente en caso de ser necesario

v" Si esta declarado en oficina comercial.

v" Si la utilizacion del mismo es permanente o por periodos

El reclamo se gestiona segun el problema indicado por el cliente. Quedan exentos de esta
gestion los NEBULIZADORES.

Se debe dar aviso al supervisor del CAT en forma inmediata enviando un mail a
EMERGENCIAS O FALTA DE SUMINISTRO informando el namero del reclamo y la region
correspondiente.

Aquellos clientes que manifiesten tener una persona electrodependiente habitando en el
domicilio y dicha informacion no esta registrada en nuestro sistema, se le debera informar y
asesorar que debe registrarse como tal, a fin de que Edenor tenga en cuenta esta informacion a la
hora de priorizar los casos, ofreciéndole la posibilidad de enviarles via mail el formulario que
debera completar el profesional médico para ser entregado personalmente en la Oficina
Comercial.

Para dicha tarea deberan enviar a la casilla Emergencias o Falta de Suministro un mail con el

Asunto:”Cta 0000000000 Registro de electrodependiente”, aclarando en el cuerpo del mismo
direccién de mail. De no desear este envio deberan solicitarlo en la Oficina Comercial.

El “Registro de Electrodependientes” presentado tiene validez por un afio; por tal motivo, una
vez transcurrido dicho plazo deberé concurrir nuevamente a la Oficina Comercial para renovar
su peticion.

Es necesario aclarar que si bien es obligacién de la Empresa la prestacion del servicio
dentro de los niveles de calidad exigidos, la continuidad del mismo puede verse afectado
por distintos factores ajenos a nuestra voluntad. Por lo expuesto, de suceder algin
imprevisto el cliente debe arbitrar los medios necesarios, para lograr la debida asistencia
médica y el eventual traslado de la persona electrodependiente que habita el domicilio.

De observar en el sistema que el cliente se encuentra declarado como electro y no lo
mencionase en la conversacion, se debe indagar si la persona adn habita en el domicilio, de no
ser asi, se deberd enviar un mail a Emergencias o Falta de Suministro con el Asunto: “Cta
0000000000 Baja de electrodependiente”, aclarando en el cuerpo del mismo Region 1/ Region
2/ Regién 3 segln corresponda.



Alumbrado Publico

Edenor no interviene en el mantenimiento del Alumbrado Publico, solo se ingresa reclamo en el
sistema NEXUS si ofrece algun Peligro (Columna Electrificada, chispas, etc) En el caso de no
haber peligro alguno, se debe asesorar al cliente para que se comunique con la municipalidad.

Retiro de luminarias por parte de Edenor
Si el cliente manifestara que personal de Edenor retiro una luminaria de la via publica, se debe
gestionar como “otras denuncias”.

Poda

Solo se ingresa reclamo, cuando las ramas del arbol estén generando peligro a las instalaciones
de Edenor. En el caso de no haber peligro alguno, se debe asesorar al cliente para que se
comunique con la municipalidad.

Anulacién de reclamos

Ante la anulacién de un reclamo, se debera aclarar en el campo “Observaciones del cliente” el
motivo de dicha anulacion y posteriormente dar aviso a la supervision mediante el envio de un
mail a la casilla EMERGENCIAS O FALTA DE SUMINISTRO quienes, de corresponder,
realizaran la gestion.

El reclamo se anulard cuando el cliente manifieste que su problema ya fue solucionado, por
cambio de motivo o error de gestién. Los reclamos SVP no seran anulados.

Cabe aclarar que los reclamos que estan dentro de una campafia 0 son ENRE el sistema no
permite su anulacion.

Robo en instalaciones de Edenor
Si el cliente se comunica manifestando que han sido robadas instalaciones de Edenor, se debe
proceder del siguiente modo:

v Robo de Medidor Generar el reclamo Sin Suministro, se debe consultar con el cliente si
realizo denuncia policial, esta informacion debe incorporarse en el campo Observaciones
del cliente.

No se debe omitir indagar si existe peligro generado en el lugar, dado que si es asi, se debe
tomar el reclamo SVP correspondiente.

v" Robo del tendido aéreo (LABT), acometida u otras instalaciones: En este caso, se debe
consultar si quedaron cables colgando que generen peligro a fin de gestionar un reclamo
SVP. Si no hay peligro, se debe gestionar el reclamo Sin Suministro (si es la anormalidad
gue informase el cliente).

En ambos casos, se debe dejar aclarado en el campo Observaciones del cliente que se trata de un
robo de instalaciones de Edenor y se debera dar aviso al supervisor del CAT en forma inmediata
enviando un mail a EMERGENCIAS O FALTA DE SUMINISTRO informando el nimero del
reclamo y la region correspondiente.

Clientes Sensibles

Son todas las situaciones en que el cliente que se comunica manifiesta alguna situacion especial
por la que Edenor deberd intervenir en forma prioritaria.

Comunicacion de Hospitales, Clinicas, Bomberos, Policia, Defensa Civil, Electrodependientes,
Electrocutados, Clientes Tarifa 3 (solo los que posean procesos continuos), etc.

En todos estos casos se debera dar aviso al supervisor del CAT en forma inmediata enviando un
mail a EMERGENCIAS O FALTA DE SUMINISTRO informando el nimero del reclamo y la
region correspondiente.



Dafios en electrodomésticos

Son reclamos originados por una defectuosa intervencion de Edenor y/o debido a
inconvenientes en la red de distribucion, motivo por el cual se han dafiado los
electrodomesticos, herramientas, maquinas o bienes del cliente.

Los llamados recibidos por dicho motivo no se ingresaran al sistema NEXUS, se debe asesorar
al cliente que el titular se dirija a la Oficina Comercial, con la siguiente documentacion, donde
le realizaran un reclamo:

Requisitos a presentar:
Documento de identidad y fotocopia.
Verificar la titularidad del suministro (si no esta actualizada realizar el cambio).

Completar la planilla de “Reclamo por Dafios” la cual sera entregada en la Oficina
Comercial.

Presentar presupuesto o factura. Las facturas son de reparacién o de artefactos que no se
pueden reparar; no obstante. En ninguin caso son excluyente para el inicio del reclamo.

Denuncias por fraudes

Son aquellas que el cliente se comunica para dar a conocer una conexion clandestina.

Los datos que se le requiere al usuario son: direccion exacta del fraude, descripcion del
inmueble y donde estd ubicada la conexion clandestina (si es desde el poste, de la luminaria
publica, etc.) y son volcados al “CC&B”. Se le informa al cliente su nimero de denuncia.

La denuncia puede ser anénima. (Ver adjunto el procedimiento de Alta de Denuncias).

Otras Denuncias
Son aquellas en las que el cliente denuncia a personal o supuesto personal de Edenor o de
empresa contratista que presta servicios para Edenor por los siguientes motivos:

*Agravios y/o mal comportamiento: insultos 0 mala conducta por parte empleados o contratistas
de Edenor durante la ejecucion de sus tareas.

*Pedido de dinero: solicitud de dinero a clientes por parte de empleados o contratistas de Edenor
fuera de los procedimientos oficiales de la compafiia.

*Denuncia a funcionarios: comportamientos fraudulentos realizados por la alta gerencia de
Edenor.

*Robos a clientes por empleados: hurto de bienes propiedad de clientes por parte de empleados
0 contratistas de la compafiia.

*Robos bienes de la empresa: hurto de materiales y/o Utiles propiedad de Edenor por parte de
empleados o contratistas de la compafiia.

Fraude eléctrico posible intervencion empleado: conexiones eléctricas fraudulentas realizadas
por empleados o contratistas de Edenor.

La gestion se realiza con el envio de la informacion a la supervision indicando la mayor
cantidad de datos recolectados por el cliente, para lo cual deberd completarse el siguiente cuadro
haciendo las preguntas correspondientes al cliente:



Operador

Hora y Dia

Datos del denunciante
Nombre y Apellido

Numero de cuenta
Direccion (calle, nro.,
localidad, partido)

Teléfono de contacto

Correo electronico
Descripcién del vehiculo (si
corresponde)

Marca
Modelo
Nro de patente, nro. vehiculo

Interno (nro. vehiculo)
Lugar y fecha (donde ocurri6
el hecho)

Calle y altura
Localidad
Partido

Fecha y hora
Descripcién del suceso (en caso de cohecho indicar monto abonado):

En caso que el denunciante requiera mayor informacion, se le debera otorgar el mail
auditoria@edenor.com para que la Gerencia de Auditoria Interna le brinde mayor detalle.

Aclaracion (a pedido del area de auditoria)
Cuando se denuncia a personal o supuesto personal de edenor de realizar un enganche
clandestino, dicha denuncia se gestionara solamente en el sistema de denuncias.

Atencion Grandes Clientes

Nuestros clientes se agrupan segun su consumo, de acuerdo con el siguiente cuadro:

TARIFA 1: (T1) Estan encuadrado todos los clientes con consumo hasta 10 kw tales como
residenciales (viviendas), pequefios comercios.

TARIFA2: (T2) Estan encuadrado todos los clientes con consumo de més de 10 kw hasta 49 kw
tales como residenciales importantes, comercios y Pymes.

TARIFA 3: (T3) Son los Grandes Clientes con consumos de mas de 50 Kw.

Los T3 tienen un teléfono 0800 especial al cual se comunican y tienen prioridad en la atencion,
es decir, si ingresa un llamado por esta via, sera atendido por el primer operador libre quien esta
capacitado para satisfacer cualquier consulta técnica u orientarlo hacia los interlocutores
comerciales.

Solicitud de corte

Cliente T3

Se informaré al cliente que debe contactarse con su ejecutivo de cuenta, de desconocer de quien
se trate, se enviara mail a la casilla MAILCOM solicitando se contacten con él.



mailto:auditoria@edenor.com

Clientes T1/T2

Se debe cargar un reclamo Con Suministro, Habituales CS, REQUIERE CORTE POR
ARREGLO. Este tipo de reclamos no son programables.

Es necesario indicarle al cliente que una vez realizado el corte y finalizadas las tareas a su cargo,
debe volver a comunicarse para solicitar la reconexidn, para lo cual se gestiona un reclamo Con
Suministro, Habituales CS, REQUIERE RECONEXION.

Derivacién Grandes Clientes T3 (Reclamos Comerciales)

Al recibir el llamado, se enviara un mail a la casilla MAILCOM indicando en tema el nombre
de la persona con quien desean contactarse o bien el tema que ha motivado la llamada:

EJ: Tema: VAZQUEZ PATRICIA o FACTURACION.

El mensaje debera contener los siguientes datos:

Numero de Cuenta:
Nombre del Cliente (titularidad) o Nombre de la persona gque se comunica:
Numero de teléfono/fax para el contacto

Estos son los temas por los que pueden llegar a llamar:
Morosidad

NNSS (Nuevo Suministro)

Reclamos (comerciales)

Facturacion

Consultas

Una vez obtenido los datos se le indicara al cliente que se le devolvera el llamado en el dia,
siempre y cuando se reciba antes de las 15:00 hs. Pasado ese horario se le comunicara que le
sera respondido de ser posible durante la tarde, o a la mafiana siguiente.

Esta aplicacién estara vigente de 8:00 a 17:00 fuera de este horario el cliente deberé volver a
comunicarse al teléfono al cual Ilamo.

Rehabilitacion

Aquellos clientes que fueron suspendidos por falta de pago y se comunican solicitando la
restitucion del servicio.

Existen 2 posibilidades:

Cliente abono factura

Situacion de lunes (00:00) a viernes (16:00):
v' Caso 1: (Verifico sistema Nexus estado CORTADO POR FALTA DE PAGO)
Se verifica en CC&B que efectivamente el cliente abono y se informa los plazos de
rehabilitacion (24 hs) desde el pago. Si ese plazo esta vencido, se envia mail al grupo
“Rehabilitacién por excepcion” detallando la situacion.

En caso de tratarse de un electrodependiente (declarado o no), se debera enviar el
mismo mail (independientemente del tiempo transcurrido) indicando los datos
correspondientes a la indagacion del electrodependiente y la situacion del pago,
copiando al “Grupo de clientes sensibles”.

v Caso 2: (Verifico sistema Nexus estado NORMAL).
Gestiono reclamo técnico segun corresponda. Previa indagacion si verifico las
instalaciones internas y la térmica del medidor.

Situacion de viernes (16:00) a domingo (00:00) y feriados:



v' Caso 1: (Verifico sistema Nexus estado CORTADO POR FALTA DE PAGO)
Se debe indicar al cliente que su rehabilitacion se emitira el primer dia habil posterior al
pago a partir de las 8 hs, tal como fue indicado al momento del pago.

v Caso 2: (Verifico sistema Nexus estado NORMAL). Gestiono reclamo técnico segun
corresponda. Previa indagacion si verifico las instalaciones internas y la térmica del
medidor.

Cliente no abono factura

Situacion de lunes (00:00) a viernes (16:00):
v' Caso 1: (Verifico sistema Nexus estado CORTADO POR FALTA DE PAGO)
Se verifica en CC&B la situacion indicada por el cliente y se informa los plazos de
rehabilitacion (24 hs) desde el pago.

En caso de tratarse de un electrodependiente, se genera un reclamo (en Nexus) por
“Rehabilitacion suspendidos™ y se envia mail al grupo “Clientes sensibles* con copia al
grupo “Rehabilitacion por excepcion”, indicando el nimero de reclamo generado y la
indagacion correspondiente a clientes electrodependientes.

v Caso 2: (Verifico sistema Nexus estado NORMAL). Gestiono reclamo técnico segln
corresponda.
Este caso es muy particular rara vez el cliente se contacta para informar que no pagé y
que quiere que le rehabiliten, pero de ser asi, que se comunique con la atencion
telefonica comercial.

Situacion de viernes (16:00) a domingo (00:00) y feriados:
v Caso 1: (Verifico sistema Nexus estado CORTADO POR FALTA DE PAGO)

Informo ponerse al dia para restablecimiento del suministro, si el cliente solicita mayor
informacion indico dias y horarios de la atencion telefonica comercial. Si el cliente
indica alguna situacion particular (electrodependiente declarado o no) excepcionalmente
solo con autorizacién de SUPERVISION y con promesa de pago el primer dia habil
gestiono “CON SUMINISTRO/HABITUALES CS/ REHABILITACION
SUSPENDIDO”. Se envia mail al grupo “Clientes sensibles* con copia al grupo
“Rehabilitacion por excepcion”,

v' Caso 2: (Verifico sistema Nexus estado NORMAL). Gestiono reclamo técnico segin
corresponda.
Este caso es muy particular rara vez el cliente se contacta para informar que no pagé y
que quiere que le rehabiliten, pero de ser asi, que se comunique con la atencion
telefénica comercial.

Anomalias Cercanas

Al gestionar un reclamo Con Suministro SVP y en la zona existe una anomalia pendiente, el
sistema Nexus muestra un cuadro emergente denominado “Listado de Anomalias Cercanas”
indicandome que ya hay ingresado reclamo/s donde se ha generado una anomalia a la cual se le
asignara posteriormente una Orden de Trabajo (OT).

El cuadro emergente s6lo muestra las anomalias pendientes de resolucion, identificandolas con
el estado “Identificada” o “En tratamiento”.



Se visualizan en forma de lista mostrando la siguiente informacion:
- Cobdigo anomalia

- Instalacion

- Tipo de elemento anémalo

- Situacién

- Causa

- Fecha de alta de la anomalia
- Estado de la anomalia

- Direccién

- Nuolmero de OT

- Fechade OT

- Estadodela OT
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Se debera indagar al cliente si se trata del mismo “Tipo de elemento anoémalo” es decir si el
elemento dafiado es el mismo, por ejemplo que se trate de un poste y no de una tapa rota, luego
corroborar la direccion y confirmar con el cliente que se trate del mismo elemento.



Una vez corroborado lo anterior detallado se le informard al cliente que el reclamo ya esta
gestionado bajo el nimero de anomalia indicado y se le podré brindar los datos que muestre el
sistema. Finalmente se enviara un mail a la casilla Emergencias o Falta de Suministro para
completar la reiteracion.

Si el cliente manifiesta que se trata de otro elemento cercano o el estado se ha modificado, se
debera gestionar un nuevo reclamo.

Para el nuevo ingreso, desde la pantalla emergente “Lista de anomalias cercanas” optando en
dicha lista por la anomalia correcta (en aquellos casos que hubiera mas de una) y seleccionando
el boton “Nuevo Reclamo” el sistema preparard la pantalla para el ingreso asociando al mismo
todos los datos de la anomalia ya existente.
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Codificaciones

Todas las llamadas que recibimos deben ser codificadas, ya sea a través de la gestion de un
reclamo a través del sistema NEXUS

Las codificaciones por NEXUS son:
v" Anulacion de reclamos
v"Averiguacion de Corte Programado o Forzado (Ya sea que el usuario este afectado a un

Corte y no requiera nimero de reclamo, o que averigie si su domicilio estara afectado a
Corte)

Averiguacion de trabajos pendientes de ejecucion
Alumbrado Publico (Cuando derivamos al cliente a comunicarse con la Municipalidad)

NN



v" Informacion General (Cuando damos informacién sobre diferentes temas o cuando
recibimos una comunicacion de un cliente informando Méaquina Expendedora fuera de
servicio)

v Instalacion interna del cliente (Cuando le indicamos al cliente el procedimiento de

accionamiento de llave térmica del medidor o que verifique las instalaciones internas)

No Corresponde o Numero Equivocado (Equivocado)

Poda (Cuando se le informa al cliente que la poda no corresponde a Edenor, sino a la

Municipalidad)

AN

Derivaciones a Servicio Telefénico Comercial
Las comunicaciones que recibimos de clientes que deben ser derivadas al Servicio Telefénico
Comercial son:

v Llamadas por saldo de cuenta

v Suspensién del suministro

v" Aumento de potencia,

v Cambio de titularidad,

v" Nuevo suministro,

v Pago con tarjeta de crédito o adhesion al débito automatico,

v Entrega de facturas,

v/ Cambio de domicilio de entrega de facturas,

v" Medidores defectuosos, esto es, que el medidor continle registrando consumo no habiendo
gente habitando en el lugar, o que considere que hay exceso de consumo facturado,
medidores que giran en vacio (no hay consumo y sigue girando el disco). NO deben
gestionarse reclamos NEXUS por este motivo, siempre debemos indagar correctamente el
motivo del llamado del cliente en caso que no sea claro el expresado.

MIDE

Se trata de un sistema de pre-pago, el cliente compra la energia y después la consume, compra
lo que necesita, lo que puede consumir.

¢Como funcionan? La conexion de un MIDE cuenta con las siguientes instancias:

- Un medidor electronico por cada cliente colocado en un poste (a fin de que no pueda
alcanzarse).

- Cable de energia que va del poste al pilar.

- Cable de teléfono que ingresa al domicilio, los medidores nuevos no tienen este cable ya que
son inalambricos.

- Pilar con tapa y llave termomagnética.

- Unidad de interface con visor de carga (Kw/h), digitador (para ingresar el cédigo que figura
en los tickets para realizar las cargas), semaforo indicador del crédito disponible.

Una vez dado de alta el cliente en el sistema, pasada las 24 horas podra realizar la operacion de
compra en los puntos de venta habilitados, o desde edenordigital con tarjeta de crédito
ingresando a edenordigital.com o descargando la app en tu celular desde la seccion pagos.

De realizar la compra desde los puntos habilitados, el cliente recibira un ticket que contendra los
mismos datos que figuran en una factura (nimero de cuenta, nimero de medidor, fecha y hora,
centro emisor del ticket, impuestos, tasa de alumbrado publico, cuadro tarifario, etc.).

En la parte inferior del ticket se encontrara un cédigo de 20 digitos que sera el que el cliente
deberd ingresar en la interface instalada en su domicilio para realizar la carga. Una vez
ingresado el mismo, el cliente tendra suministro disponible para utilizar en forma inmediata.

Si el cliente desconoce el nimero de medidor asignado debera digitar en su teclado el codigo
804 mas enter y el sistema le bridara ese dato.
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altura.

Estos son los medidores que estan instalados, el display/botonera se enchufa a cualquier toma
del hogar (tiene que estar conectado para comunicarse con el medidor — por onda portadora). De
quedarse sin energia el display/botonera cuenta con baterias recargables que le dan autonomia
para indicar su estado y permitir cuando adquiera energia el cliente cargar el codigo de 20
digitos para ingresar la compra (este debe estar enchufado para comunicarse con el medidor).

Respecto de los clientes que se comuniquen a Canales Digitales posean MIDE segun las
siguientes casuisticas se debe proceder de la siguiente forma:

1)

2)

3)

Casos de altas pendientes CON suministro:
Se deriva a la gestidon telefénica comercial.

Casos de altas pendientes SIN suministro:
Si el cliente se comunica de lunes a viernes, se deriva a la Oficina Comercial donde se

le podrén emitir por Unica vez un ticket con 150 kWh. De todas maneras, se enviara
mail a la casilla gestionmapi@edenor.com.

Para el caso que el cliente se comunique un viernes después de las 15 hs, sdbados,
domingos y feriados, se genera un reclamo en Nexus Sin suministro (forzado) y se
envia mail al grupo correspondiente y a gestionmapi@edenor.com, indicando el nimero
de reclamo gestionado.

No es necesario el contacto en CC&B.

Casos en que no funciona la interface CON suministro o SIN suministro:

Se genera un reclamo en Nexus Sin suministro (en todos los casos) y se envia un mail al
grupo que corresponde a la zona indicando los datos de la direccidn, entrecalles, cuenta
e indicando el problema que el cliente manifiesta.
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Alarma de incendio
Las oficinas comerciales tienen una alarma de incendios, que al activarse genera una llamada
automatica al Call center informando el evento.

Una vez recibido el mensaje por parte del operador, este debe dar aviso al supervisor enviando
un mail a la casilla Emergencias o Falta de Suministro.

Suministros NO MEDIDOS
Ante un llamado donde la persona que se contacta manifieste que se trata de un suministro NO
MEDIDO, a saber:

Semaforos

lluminacidn de refugios de paradas de transporte publico
Carteles publicitarios iluminados

Cabinas telefonicas

Céamaras de seguridad

Antenas telefonicas

Otros

Ya que el reclamante no posee factura en mano para poder gestionar su reclamo, se debera
forzar el mismo con la informacion brindada, es decir calle y entre calles, datos de la persona
que llama y detalles del suministro.

Una vez gestionado, como en todos los casos se le brindara el namero.

Medidores comunitarios

Son aquellos equipos de medicion colocados en asentamientos y villas los cuales registran el
consumo grupal de los usuarios de dichos barrios.

El consumo de estos medidores comunitarios son abonado por la municipalidad
correspondiente, por lo tanto los usuarios no reciben factura.

Reclamos fallidos

Son aquellos reclamos que generaron el envio de un mévil no existiendo el problema a resolver,
por ejemplo el accionamiento de la llave termomagnéticas, una reparacion que debid realizar el
cliente, poste de otra empresa. Evitar estos reclamos es un tema fundamental para Edenor ya
gue ocupan recursos innecesariamente, para ello en algunos casos se realizan, antes del envio de
un equipo mavil, campafias de llamadas salientes consultando al cliente si la falta de suministro
continda.

Medidores de obra o servicios generales en edificios

Cuando un cliente solicita el servicio para construir un edificio se brinda un suministro
“provisorio de obra”.

Cuando el edificio se termina de construir, el cliente debe solicitar la aprobacion de los
gabinetes de medidores y solicitar el suministro definitivo para los servicios generales. Una vez
acontecido esto, los departamentos deberian quedar sin suministro hasta que cada nuevo usuario
solicite su propio servicio medido y convertirse en usuario de Edenor, por lo tanto existiran la
cuenta de los servicios generales y las cuentas de cada departamento que haya solicitado el
medidor, de esta manera los reclamos seran gestionados en base a este dato.

De no existir cuenta en el departamento informado por el cliente, se debe indagar si el cliente
solicitd el alta del servicio, si tiene medidor, en este caso se trata de un inconveniente interno
del edificio.

Si el problema con el suministro es en todo el edificio, se gestionara el reclamo sobre la cuenta
de los servicios generales.



Cortes MT —BT

CORTES MT (Media Tension):
FORZADOS: Averias que se producen en la Red de MT.

PROGRAMADQOS: Por mejoras y mantenimiento en la Red de MT.

También existen cortes de este tipo (programados) que se generan para evitar un mal mayor
como por ejemplo los pedidos de Defensa Civil o Bomberos, para evitar accidentes como
inundaciones con peligro de electrocucion en la zona. En el campo “Causa” se detallara el
motivo.

Cabe aclarar que de ningin modo comunicarle al cliente que se trata de un “Corte Programado”
porgue no lo es.

En la siguiente lista, les indico el detalle de todas las causas de los cortes que muestra el
sistema, en rojo remarco los cortes en cuestion.

Sobrecarga por problemas en MT
Pedido de instalacion para obras
Maniobra de reconfiguracion
Inconvenientes en BT

Otras causas

Pedido de instalacion para mantenimiento
Pedido de instalacion para reparacion urgente
Pedido de instalacion solicitado por cliente
Deficit Energético

Restriccion de Carga

Solicitado por bomberos

Solicitado por policia/juzgado
Solicitado por Defensa Civil/Municipios
Solicitados por otros organismos

CORTES BT (Baja Tension)

FORZADOS: Averias que se producen intempestivamente en la Red de BT.

PROGRAMADOS: Por reparacion.

Averiguacion respecto al personal gue presta servicios a Edenor

Cuando un cliente quiere confirmar si personal que esta trabajando en su domicilio o en la zona,

presta servicios para Edenor, se le debera solicitar el nombre completo o DNI luego consultar
OnLine con la Supervision, y una vez obtenida la respuesta se le contestara al cliente.

Individualizacién de bajada

Cuando un cliente se comunica solicitando individualizacion de acometida, debemos indagar
cual es el problema que posee con el suministro por lo cual realiza esa solicitud y gestionar el
reclamo de acuerdo con dicho problema, ejemplo baja tension, oscilaciones, etc.




Informacion de tiempos de reposicion del servicio RECALMOS Sin Suministro

Este mensaje tiene como principal objetivo adecuar las expectativas del cliente, en cuanto a la
reposicion del servicio, a los tiempos habituales (segun contexto). Asimismo, debemos preparar
al cliente desde el primer llamado para cuando no se cumplen esos tiempos.

Otro objetivo muy importante es unificar los criterios entre los distintos operadores que
pudieran atender al mismo cliente y homogeneizar el mensaje. También buscamos que el
mensaje tenga coherencia a medida que pasan las horas y se reiteran los reclamos, aun cuando
las expectativas no se cumplan.

Es importante entender que los mensajes vertidos en el adjunto son una guia a seguir, pero de
ninguna manera deben repetirse como “robots”.

Se debe hacer un analisis del caso, los tiempos, el contexto y los antecedentes para entender cudl
fue el camino anterior del cliente frente a este reclamo y luego si aplicar las indicaciones.

Todos los tipos de reclamo

Otro tema nuevo a aplicar a partir de la fecha indicada es que ya no debemos verificar todos los
datos cada vez que el cliente se contacte con Edenor, solo debemos corroborar que se trata del
cliente correcto, verificando la titularidad o direccién. Una vez mas debemos analizar el camino
que recorrio el cliente previo al llamado en curso, es decir si estamos ante una reiteracion y el
reclamo fue generado por el IVR o Edenor 2.0, deberemos corroborar todos los datos, si fue un
humando, ya no es necesario. Es muy importante que el primer contacto humano, se asegure de
haber realizado esta verificacion. En el caso que la cuenta esté asociada a un documento de
CORTE, se informara la novedad al cliente sin la necesidad de corroborar todos los datos, solo
en caso que solicite nimero de reclamo, se realizara dicha tarea.

Edenor desde hace un tiempo implemento un sistema automatico de administracion de fuerza de
trabajo (WOM o Planificador clik), este sistema es el encargado de realizar la programacién de
los trabajos seguln los recursos disponibles y las prioridades. Esta programacion, como bien
sabran, es dindmica. El sistema cada 15/30 minutos revisa los trabajos pendientes y reprograma
segun la disponibilidad de recursos y las nuevas prioridades. Cuando ven en mddulo Call center
“Planificador clik” significa que se encuentra en este proceso, cuando ven un determinado
movil, es porque el mismo ya se encuentra en viaje. Esta informacion no debe ser transmitida al
cliente porque como saben la dindmica de la “calle” puede cambiar cualquier programacion.

Uso de las herramientas:

Reiteracién: Es muy importante reiterar ante cada llamado ya que afecta la programacion de los
reclamos y mantiene la vigencia del mismo.

Corroboracion de la direccion: Evita que vaya un mavil al lugar incorrecto y no resuelva el
problema.

Teléfono de contacto: Es muy importante que podamos contactarnos con el cliente para evitar ir
a un caso ya resuelto y asi disponer de ese tiempo para los casos que si estan pendientes.
Asimismo, permite actualizar los datos del cliente en el sistema.

Verificacion de la térmica del pilar/cliente: Esto es clave en los casos puntuales porque
potencialmente ahorra tiempo al cliente y recursos a Edenor con un simple paso.

Expectativas: Es lo indicado en el adjunto, pero es clave para evitar [lamadas reiterativas,
clientes irritados y mejorar la imagen frente al cliente.

Dias Normales

BT puntuales y agrupados
Condiciones NORMALES SS primer llamado



16 a 24 hs
Si el cliente consulta cuando...

Estimamos que durante el transcurso de la noche o la mafiana del dia siguiente, lo antes posible.
Caso contrario vuelva a comunicarse.

00a 16 hs

Si el cliente consulta cuando...

Estimamos que durante el transcurso del dia, lo antes posible. Si en las proximas 6 u 8 hs no
recibe un llamado o vuelve el servicio, comuniquese nuevamente.

Condiciones NORMALES SS segundo llamado y sucesivos

Reiteramos su reclamo para dejar asentada su comunicacion. Si no se agot6 el tiempo informado
en la comunicacion, se mantiene vigente, caso contrario se indica el mensaje de la franja
correspondiente indicando: teniendo en cuenta prioridades como PELIGRO y
electrodependientes.

Condiciones NORMALES SS al inicio del corte (primera hora)
00 a 24 hs
Si el cliente consulta cuando...

El tiempo habitual es entre 4 y 8hs desde el inicio del corte, lo antes posible, pero depende de las
complejidades que surjan al encontrar la falla.

Condiciones NORMALES SS segundo llamado y sucesivos

00 a?24 hs

Si el cliente consulta cuando. ..

Reiteramos su reclamo para dejar asentada su comunicacion. Si no se agot6 el tiempo informado
en la comunicacién se mantiene vigente, caso contrario, se indica estamos trabajando y a la
brevedad posible, no contamos en este caso con los tiempos de normalizacion del servicio.

Condiciones NORMALES SS al inicio del corte (primera hora)
00 a 24 hs

Si el cliente consulta cuando...

Informar tiempo del sistema.

Condiciones NORMALES SS segundo llamado y sucesivos
00a 24 hs

Si el cliente consulta cuando...

Reiteramos su reclamo para dejar asentada su comunicacién. Si no se agot6 el tiempo indicado en
el sistema se mantiene vigente, caso contrario, se indica estamos trabajando y a la brevedad
posible, no contamos en este caso con los tiempos de normalizacion del servicio.

Con Anomalia Agrupados BT / MT
Se ha detectado la falla, hay una reparacion en curso con restablecimiento del servicio parcial que
se irdn completando a medida que se finalicen los trabajos. No contamos en esta etapa con un
tiempo determinado para la normalizacion del servicio.



Dias de Contingencia

Condiciones CONTINGENCIA/POE SS

Texto general para AGRUPADOS

Estamos trabajando con todos los recursos disponibles para normalizar el servicio a la brevedad
posible, dado la complejidad del contexto no podemos especificar un tiempo de normalizacién
MAs preciso, pero estimamos poder hacerlo...

16 a 24 hs

00 a 16 hs

Texto general para PUNTUALES

Estamos trabajando con todos los recursos disponibles para normalizar el servicio a la brevedad
posible dando prioridad a los casos de peligro, electrodependientes y fallas que afectan a muchos
clientes, dado la complejidad del contexto no podemaos especificar un tiempo de normalizacion
mas preciso, pero estimamos poder hacerlo...

16 a 24 hs

00 a 16 hs

Tipo de reclamos

TIPO DE RECLAMO MOTIVO SUBMOTIVO

Con Suministro Habituales CS BAJA TENSION

DENUNCIA CORTES REITERADOS

OSCILACIONES

REHABILITACION SUSPENDIDOS

REQUIERE CORTE POR ARREGLO

REQUIERE RECONEXION

REQUIERE RETIRO

REQUIEREVERIFICACION INSTALACION

SOBRETENSION

DENUNCIA ACCIDENTE

DENUNCIA ENGANCHES CLANDESTINO

RECIERRE




Con Suministro SVP

Caja de Medidor

FALTA TAPA

QUEMADA/FUEGO

CIERRE TAPA FALTANTE

TAPA ABIERTA

TAPA ROTA

TAPA CON INTERSTICIOS

VIDRIO ROTO

EQUIPO DE MEDIDOR SUELTO

INSTALACION PRECARIA DE OBRAS

INSTALACION CON AVERIAS

Caja de Toma

TAPA FALTANTE

QUEMADA/FUEGO

TAPA ABIERTA

TAPA ROTA

TAPA CON INTERSTICIOS

CON AVERIAS

CIERRE DE TAPA FALTANTE

Caja Distr. (Buzén
0 Caja esquinera)

BUZON ESTRUCTURA DETERIORADA

BUZON FALTA PUERTA

BUZON PUERTA ABIERTA

BUZON PUERTA CON INTERSTICIOS

BUZON PUERTA ROTA

BUZON PUERTA SIN CIERRE

BUZON VENTILACION OBSTRUIDA

CAJA ESQUINERA ESTRUCTURA DETERIORADA

CAJA ESQUINERA INTERIOR CON AGUA

CAJA ESQUINERA SIN TAPA

CAJA ESQUINERA TAPA ABIERTA

CAJA ESQUINERA TAPA BRUSCO DESNIVEL

CAJA ESQUINERA TAPA CON INTERSTICIOS

CAJA ESQUINERA TAPA ROTA

CON FUEGO
Caja de Tablero
Principal del
Usuario
Centro de CON FUEGO

Transformacion
Aéreo

ESTRUCTURA CON AVERIAS

FALTA CARTEL DE SENALIZACION

FALTA PROTECCION MECANICA SUBIDA CABLE

PROTECCION ELECTRICA CONDUCTOR DE P.AT.
FALTANTE
PROTECCION MECANICA CONDUCTOR P.AT.

FALTANTE

PUESTA A TIERRA FALTANTE




PUNTOS ENERG.
ANTIRREGLAMENTARIAS

CON DISTANCIAS

SOPORTES A MENOR DISTANCIA DE LINEA DE
EDIFICACION

SOPORTES DETERIORADOS

TRANSFORMADOR PERDIDA DE ACEITE

Choque INSTALACIONES AVERIADAS

Automovilistico

Columna de

Luminaria

Centro de CERRADURA DE PUERTA FALTANTE O DEFECTUOSA

Transformacién a
Nivel

CON FUEGO

FALTA PUERTA

PUERTA ABIERTA

PUERTA ROTA

TRANSFORMADOR CON AVERIAS

VENTILACION OBSTRUIDA

Centro de
Transformacion
Subterrdneo o Tipo
Pozo

AGUA EN LA CAMARA

AVERIAS EN EL TRANSFORMADOR

DESNIVEL DE LA TAPA CON LA ACERA

CIERRA DE REJA DEFECTUOSO / TORNILLO FALTANTE

CON FUEGO

FALTA CANDADO EN CIERRE DE TAPA O REJA

FALTA TAPA

TAPA ROTA

Distancia Eléctrica

LINEA AEREA A MENOR DISTANCIA DE OTROS
SERVICIOS

Peligrosa LINEA AEREA EN CONTACTO CON OTROS SERVICIOS
INSTALACION CON CABLES AL ALCANCE DE LA MANO

Elemento CAJA BUZON ELECTRIFICADA

Electrizado CAJA DE MEDIDOR ELECTRIZADA

CAJA DE TOMA PRIMARIA ELECTRIZADA

COLUMNA DE LUMINARIA ELECTRIZADA

COLUMNA DE SEMAFORO ELECTRIZADA

COLUMNA METALICA ELECTRIZADA

PARED ELECTRIFICADA

PILAR ELECTRIZADO

REJA O ALAMBRADO ELECTRIFICADO

RIENDA ELECTRIZADA

TABLERO PRINCIPAL DEL USUARIO ELECTRIZADO

Linea Aérea (BT)

A MENOR ALTURA SOBRE EL TERRENO

CABLES CON CHISPAS/FUEGO




A MENOR DISTANCIA DE CARTELES, LETRERQOS, ETC

A MENOR DISTANCIA DE LA LINEA DE EDIFICACION

CABLES CORTADOS POR CAIDA DE RAMA O ARBOL

CABLES CORTADOS QUE CUELGAN

CABLES POCO TENSADOS / SE TOCAN

INSTALACIONES CON AVERIAS

INTERFERENCIA CON RAMAS

Linea Subterranea
(MT y BT)

PROFUNDIDAD INADECUADA

A MENOR DISTANCIA DE OTROS SERVICIOS

PROTECCION MECANICA FALTANTE O INADECUADA

Pilar de Conexion

CANO PILAR EN MALAS CONDICIONES

QUEMADA/FUEGO

PILAR CON PIPETA ROTA

PILAR MAMPOSTERIA DETERIORADA

ACOMETIDA EN MAL ESTADO

Poste o Rienda

COLUMNA METALICA DETERIORADA

COLUMNA METALICA INCLINADA

COLUMNA METALICA: FALTA PUESTA A TIERRA

CRUCETA DE LINEA AEREA CON AISLADORES
DETERIORADOS

CRUCETA DE LINEA AEREA INCLINADA

CRUCETA DE LINEA AEREA ROTA

CRUCETA DE LINEA AEREA SUELTA

POSTE DE MADERA INCLINADO

POSTE DE MADERA PODRIDO

POSTE DE MADERA QUEBRADO

POSTE H.A. INCLINADO

POSTE H.A. QUEBRADO

POSTE O COLUMNA CAIDO

POSTE O COLUMNA MENOR DISTANCIA DE LINEA
EDIFIC.

RIENDA FLOJA

RIENDA SUELTA O CORTADA

RIENDA Y AISLADORES DETERIORADOS

Semaforos

Tendido de Ramal
Provisorio

RAMAL TENDIDO EN EL SUELO

RAMAL PRECARIO

RAMAL EN MAL ESTADO

RAMAL TAPA CON INTERSTICIOS

CONEXION CLANDEST.

Trabajos en la Via
Pudblica

CALZADA PLANCHUELA CHICA

CARTEL <1 X 0.7M

CARTEL <0.4M SUELO

CARTEL DE "INSTALACIONES ELECTRICAS" FALTANTE




CARTEL DE "ZANJA ABIERTA" FALTANTE

ENCINTADO FALTANTE

INDICADORES ROJOS EN LA CALZADA FALTANTES

PARRILLA DE MADERA FALTANTE

RAMAL PELIGR. CUALQUIERA DE LAS VARIEDADES DE
TR

SENALIZACION EN LA CALZADA NO VISIBLE A 100 M

TIERRA PARCIALMENTE SUELTA

TIERRA SUELTA

VALLADO CON ABERTURAS >0,5M

VALLADO CON ALTURA<1,2 M

VALLADO DE COLOR NO NORMALIZADO

VALLADO EXTERIOR FALTANTE

VALLADO FALTANTE

VALLADO PARCIAL

VALLADO SIN DISPOSITIVO DE CIERRE

VALLADO SIN ESTABILIDAD

VALLADO SIN RESISTENCIA MECANICA

VALLADO: CIERRE CON ALAMBRE

Sin Suministro

Habituales SS

SOLO AVERIA

SIN FASE

SIN FUERZA MOTRIZ

Sin Suministro SVP

Caja de Medidor

CIERRE TAPA FALTANTE

TAPA ABIERTA

TAPA ROTA

TAPA CON INTERSTICIOS

VIDRIO ROTO

EQUIPO DE MEDIDOR SUELTO

INSTALACION PRECARIA (DE OBRA)

INSTALACION CON AVERIAS

QUEMADA/FUEGO

FALTA TAPA

Caja de Toma

TAPA ABIERTA

TAPA ROTA

TAPA CON INTERSTICIOS

CON AVERIAS

CIERRE DE TAPA FALTANTE

QUEMADA/FUEGO

Caja Distr. (Buzon
o

Caja esquinera)

BUZON ESTRUCTURA DETERIORADA

BUZON FALTA PUERTA

BUZON PUERTA ABIERTA

BUZON PUERTA CON INTERSTICIOS

BUZON PUERTA ROTA

BUZON PUERTA SIN CIERRE

BUZON VENTILACION OBSTRUIDA

CAJA ESQUINERA ESTRUCTURA DETERIORADA

CAJA ESQUINERA INTERIOR CON AGUA




CAJA ESQUINERA SIN TAPA

CAJA ESQUINERA TAPA ABIERTA

CAJA ESQUINERA TAPA BRUSCO DESNIVEL

CAJA ESQUINERA TAPA CON INTERSTICIOS

CAJA ESQUINERA TAPA ROTA

CON FUEGO
Caja de Tablero
Principal del
Usuario
Centro de CON FUEGO

Transformacion
Aéreo

ESTRUCTURA CON AVERIAS

FALTA CARTEL DE SENALIZACION

FALTA PROTECCION MECANICA SUBIDA CABLE

PROTECCION ELECTRICA CONDUCTOR DE P.A.T.
FALTANTE

PROTECCION MECANICA CONDUCTOR P.A.T. FALTANTE

PUESTA A TIERRA FALTANTE

PUNTOS ENERG.
ANTIRREGLAMENTARIAS

CON DISTANCIAS

SOPORTES A MENOR DISTANCIA DE LINEA DE
EDIFICACION

SOPORTES DETERIORADOS

TRANSFORMADOR PERDIDA DE ACEITE

Choque INSTALACIONES AVERIADAS

Automovilistico

Columna de

Luminaria

Centro de CERRADURA DE PUERTA FALTANTE O DEFECTUOSA

Transformacién a
Nivel

CON FUEGO

FALTA PUERTA

PUERTA ABIERTA

PUERTA ROTA

TRANSFORMADOR CON AVERIAS

VENTILACION OBSTRUIDA

Centro de
Transformacion
Subterraneo o Tipo
Pozo

AGUA EN LA CAMARA

AVERIAS EN EL TRANSFORMADOR

DESNIVEL DE LA TAPA CON LA ACERA

CIERRA DE REJA DEFECTUOSO / TORNILLO FALTANTE

CON FUEGO




FALTA CANDADO EN CIERRE DE TAPA O REJA

FALTA TAPA

TAPA ROTA

Distancia Eléctrica

LINEA AEREA A MENOR DISTANCIA DE OTROS
SERVICIOS

Peligrosa LINEA AEREA EN CONTACTO CON OTROS SERVICIOS
INSTALACION CON CABLES AL ALCANCE DE LA MANO

Elemento CAJA BUZON ELECTRIFICADA

Electrizado CAJA DE MEDIDOR ELECTRIZADA

CAJA DE TOMA PRIMARIA ELECTRIZADA

COLUMNA DE LUMINARIA ELECTRIZADA

COLUMNA DE SEMAFORO ELECTRIZADA

COLUMNA METALICA ELECTRIZADA

PARED ELECTRIFICADA

PILAR ELECTRIZADO

REJA O ALAMBRADO ELECTRIFICADO

RIENDA ELECTRIZADA

TABLERO PRINCIPAL DEL USUARIO ELECTRIZADO

Linea Aérea (BT)

A MENOR ALTURA SOBRE EL TERRENO

CABLES CON CHISPAS/FUEGO

A MENOR DISTANCIA DE CARTELES, LETREROS, ETC

A MENOR DISTANCIA DE LA LINEA DE EDIFICACION

CABLES CORTADOS POR CAIDA DE RAMA O ARBOL

CABLES CORTADOS QUE CUELGAN

CABLES POCO TENSADOS / SE TOCAN

INSTALACIONES CON AVERIAS

INTERFERENCIA CON RAMAS

Linea Subterranea
(MT y BT)

Pilar de Conexion

PILAR CON PIPETA ROTA

PILAR MAMPOSTERIA DETERIORADA

ACOMETIDA EN MAL ESTADO

CANO DE PILAR EN MAL ESTADO

QUEMADA/FUEGO

Poste o Rienda

COLUMNA METALICA DETERIORADA

COLUMNA METALICA INCLINADA

COLUMNA METALICA: FALTA PUESTA A TIERRA

CRUCETA DE LINEA AEREA CON AISLADORES
DETERIORADOS

CRUCETA DE LINEA AEREA INCLINADA

CRUCETA DE LINEA AEREA ROTA

CRUCETA DE LINEA AEREA SUELTA

POSTE DE MADERA INCLINADO

POSTE DE MADERA PODRIDO

POSTE DE MADERA QUEBRADO




POSTE H.A. INCLINADO

POSTE H.A. QUEBRADO

POSTE O COLUMNA CAIDO

POSTE O COLUMNA MENOR DISTANCIA DE LINEA
EDIFIC.

RIENDA FLOJA

RIENDA SUELTA O CORTADA

RIENDA'Y AISLADORES DETERIORADOS

Semaforos

Tendido de Ramal
Provisorio

RAMAL TENDIDO EN EL SUELO

RAMAL PRECARIO

RAMAL EN MAL ESTADO

RAMAL TAPA CON INTERSTICIOS

CONEXION CLANDEST.

Trabajos en la Via
Puablica

CALZADA PLANCHUELA CHICA

CARTEL <1 X 0.7M

CARTEL <0.4M SUELO

CARTEL DE "INSTALACIONES ELECTRICAS" FALTANTE

CARTEL DE "ZANJA ABIERTA" FALTANTE

ENCINTADO FALTANTE

INDICADORES ROJOS EN LA CALZADA FALTANTES

PARRILLA DE MADERA FALTANTE

RAMAL PELIGR. CUALQUIERA DE LAS VARIEDADES DE
TR

SENALIZACION EN LA CALZADA NO VISIBLE A 100 M

TIERRA PARCIALMENTE SUELTA

TIERRA SUELTA

VALLADO CON ABERTURAS >0,5M

VALLADO CON ALTURA<1,2M

VALLADO DE COLOR NO NORMALIZADO

VALLADO EXTERIOR FALTANTE

VALLADO FALTANTE

VALLADO PARCIAL

VALLADO SIN DISPOSITIVO DE CIERRE

VALLADO SIN ESTABILIDAD

VALLADO SIN RESISTENCIA MECANICA

VALLADO: CIERRE CON ALAMBRE

Ingreso al Sistema

Al ingresar aparece una ventana de Login (Gréafico 1) que permite ingresar el usuario y la
contrasefia para ingresar al sistema. Luego de ello, se abre el Navegador (Grafico 2), que
permite al usuario ingresar al médulo deseado.
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Gréfico-2

Inmediatamente después de ingresar al modulo Call Center, aparece la ventana de
Administracion de Reclamos (Grafico 3)
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Grafico 3

Ingreso de reclamos

Tipo de reclamos
Los reclamos se diferencian por las siguientes caracteristicas:

Con Suministro
Con Suministro-SVP
Sin Suministro
Sin Suministro-SVP

Dependiendo del tipo de reclamo, tendrd asociado un “Motivo origen” y de éste, un “Sub-
motivo”.

Una vez definido el tipo de reclamo, se debe identificar al cliente para poder verificar en el
sistema la existencia de un reclamo o corte que brinde informacion a fin de trasmitirla al cliente.

Estan definidos los siguientes criterios de basqueda para la identificacion del cliente:

v' Por ndmero de cuenta: debe completarse los campos “Tipo” e “ldentificador
Comercial”

v Nombre Completo: debe completarse los campos “Tipo”, “Areas Operativas”,
“Partido”, “Localidad” y “Nombre Completo”




v Domicilio: deben completarse los campos “Tipo”, “Areas Operativas”, “Calle”,
“Numero”
Luego de cargar los datos brindados por el cliente para ser identificado, se debe presionar el
botén “Buscar”

En el caso de hallarse un cliente identificado de acuerdo con la informacién suministrada, y que
el mismo no tuviera reclamos recientes ni afectacion, se muestra a continuacion la ventana
“Reclamos” (Grafico 4) donde en la solapa “Datos del Reclamo” se carga la informacion
relacionada con el problema manifestado por el cliente, es decir “Tipo de Reclamo”, “Motivo de
Origen” y por ultimo el “Sub-Motivo”.

2582784221

Datos del cliente
Hombre completo |ABATE MARLE CRISTINA

Estada Contrato [5IN DATOS

[~ Llave Temaomagnética [~ Medidor Prepago

Mivel Senzibiidad | Actividad

(Orden/es de Trabajo |

4,%Datos detallados del cliente ] 2 Datos de la Cansulla ] Otros Datos I

Tipo de Reclama Fecha v Hora Indisponibiidad
|S\n Suministra ¥ Enlinea | J |

Muotivo de Origen del Reclama

F—labitua\es 55

Sub-mativo

" Warios Afectados
& Urico Afectado

|SDIO averia

Felacidn con el cliente
|T\tular

Origen del Reclama Nivel de peligrozsidad
|Talelénica

Observaciones del cliente

Otras observaciones

Avizo de Acceso

Ck/Et:Iltar datos ad. Qferdalosadlc. Cenar ‘!\T Irnprirrir Arlar Reiterar <::I Atrag |} Aceptar g Cancelar

Grafico 4

En caso de hallarse més de un cliente que coincida con los criterios ingresados, aparece una
ventana que muestra los clientes coincidentes y permite seleccionar uno de ellos para gestionar
un reclamo. (Gréfico 5)



ﬂ Administracion de Reclamos

I ﬁ Resultados de la blsqueda

Cad. Cliente Nombre completo - Diireccidn

STIHA e =
E125224451 ACEVEDC IRMA HILDA MARCONI 2371 |SIDR0 CASANDWA,
5201343751 ACOSTA CRESPIRIA DEL WALLE MARCONI 1966 22 113E |SIDR0 CASANDWA,
B10585317 ALAMD WICOLAS DE LA CRUZ MARCONI 2385 |SIDR0 CASANDWA,
8693350053 ALYVEZ PEDRO CLAUDIO MARCONI 2365 ISIDRO CASANDVA
3036390761 ARGARARAZ DANIEL ALBERTO MARCONI 2334 ISIDRO CASANDVA
3661340280 AYILA MARIA ROSA MARCONI 2133 ISIDRO CASANDVA
8095316314 AVILA REYES ROSARIO MARCONI 2133 ISIDRO CASANOVA
7033377512 BAEZ JULI& ALEJANDRA, MARCONI 2231 ISIDRO CASANOVA
8832204344 BAEZ NORM& ELENA MARCONI 2624 ISIDRO CASANOVA
8222433155 BAHL JUAN MARCONI 2026 1 ISIDRO CASANOVA
5411461180 BARRETO ROSA CELLA MARCONI 2038 ISIDRO CASANDVA
2914575743 BARRIENTOS MIGUEL M&RCONI 2131 2 073 ISIDRO CASANDVA
3707443120 BARRIONLEYO AMERICA MARCONI 2262 22 058 ISIDRO CASANDVA
5610752285 BARROSO GREGORIA RaMON: MARCONI 2274 |SIDR0 CASANDWA,
BRG7030285 BARTOLOME BULLA MARCONI 2503 1 |SIDR0 CASANDWA,
2213261058 BASTONI LOREMA154BEL MARCONI 2307 P& |SIDR0 CASANDWA,
J246238418 BASUALDO DAMIEN MARCONI 2165 1 |SIDR0 CASAN DY,
5744660834 BASUALDO DANIEL MARCONI 2165 2 ISIDRO CASANDVA
4226074057 BEROM RAUL IMARCONI 1860 14 1130 ISIDRO CASANDVA
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Grafico 5

Si se desea que los datos se vean ordenados con respecto a alguna columna, debe hacerse clic
sobre el titulo de la misma.

Tener en cuenta que en los datos del cliente se muestra un campo denominado “Estado
Contrato” donde se visualiza con el texto CORTADO aquellos clientes que fueron suspendidos
por falta de pago.

En la solapa “Datos detallados del cliente” (Grafico 6) se debe solicitar un teléfono de contacto
efectivo (es decir un teléfono donde el cliente pueda ser contactado, durante la gestion de su
reclamo) en primera instancia debera solicitarse celular, de no tener, se pedira de linea; corregir
los existentes y ademas se deben agregar las entre calles si faltaran o corroborar que sean las
correctas. Esto es de suma importancia para la correcta gestion del reclamo.

Para registrar el teléfono se debe proceder de la siguiente manera:

Al gestionar un reclamo y realizar la carga del teléfono SIEMPRE debe hacerse en el campo
“Otros teléfonos”, quedara sin efecto el campo “Teléfono” que trae automaticamente el sistema
Nexus.

Una vez ingresado al campo “Otros teléfonos” se mostraran uno o varios numeros cargados
anteriormente extraidos de otros reclamos que haya realizado el cliente, desde alli se podra
ELIMINAR en caso que algun dato cargado sea incorrecto, EDITAR cuando se quiera corregir
el ya cargado 0 AGREGAR un teléfono nuevo.

Por altimo para finalizar la gestion se debera tildar el teléfono que se desea dejar como contacto.

En el campo “Observaciones del cliente” se podra agregar informacion adicional brindada por el
cliente que aporte un valor agregado, solo en este campo estara permitido hacerlo.
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Grafico 6

Codigo 0 numero de reclamo

Una vez completado todos los datos de la solapa “Datos del reclamo” con el problema del
cliente y la solapa “Datos detallados del cliente” con los datos para la localizacion del cliente, al
presionar el botén “Aceptar” de la pantalla Reclamos, se muestra una ventana (Grafico 7) que
confirma el ingreso correcto del reclamo y presenta el codigo o nimero del mismo.

A su vez el reclamo gestionado lleva asociado un ndmero de documento para gestion del area
operativa (despacho del reclamo).

Operacion exitosa!

El Reclamo fue ingresado
correctamente.

NEEEt | REC-2006-04-2

mceptar

Grafico 7



Estados de un reclamo

v" Reclamo Activo o pendiente
v" Reclamo Cerrado
Reclamo activo o pendiente

Es aquel reclamo ya gestionado anteriormente y que se encuentra a la espera de ser atendido por
un mévil.

Cuando se identifica un cliente en el Sistema, se analiza si el mismo tiene reclamos ya
gestionados activos/pendientes es decir, si tiene reclamos en el Ultimo periodo de tiempo ya
ingresados al Sistema.

En caso que lo tuviera, se presenta la siguiente ventana (Grafico 8) que permite saber
numero/cédigo de reclamo, fecha y hora de ingreso, motivo y estado del mismo.

Con los botones ubicados al pie de la pantalla, permiten consultarlo, modificarlo (la Unica
modificacion que se podra realizar es agregar algin comentario del cliente en el campo
“Observaciones del Cliente”, también se podra reiterar 0 generar uno nuevo (se trata de un caso
excepcional ya que si un reclamo se encuentra activo/pendiente no debe generarse uno nuevo
sino reiterar el mismo) con el boton Reiterar, esta gestion debe realizarse sin excepcion siempre
que se comunique el cliente, muy en especial si el reclamo no estd asociado a un Documento de
Corte

;’;L Administracion de Reclamos

’
S Reclamos recientes del cliente

Cantidad de -

Cad. Reclamo T Estado ; :
Reiteraciones

i-201 4-12-4547 4 08:11:54 Sin Suminiztro Cenado

Detalles del reclamo

Observaciones del cliente
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DATOS /A manif ugo permanente esta declarado no tiene posibilidad de traslado 08.13hs magostinetto
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Grafico 8

Aquellos reclamos pendientes que ingresan a una campafia, para verificar si son posibles
fallidos, se podra visualizar en el campo Observaciones alguna de las siguientes descripciones:

“IVR SIN LUZ”
“IVR NO CONTESTA CON RECLAMOS ANTERIORES”
“IVR NO CONTESTA CON REITERACIONES”



“CALL CENTER SIN LUZ”

Reclamo cerrado
Es aquel reclamo ya ejecutado o normalizado por el mévil cuya informacion es asentada en el
Sistema Nexus y visualizado en el mismo como reclamo cerrado.

Tener en cuenta todo lo informado en el campo “Observaciones” del cierre del reclamo,
para analizarlo ante la toma de uno nuevo. Esto es fundamental para darle feedback al cliente
gue puede evitar visitas innecesarias. Por ejemplo cuando el problema es interno, o el cliente
debe gestionar un aumento de potencia, o el cliente debe realizar una reparacion, etc.

Aguellos reclamos cerrados que ingresaron a una campafia, se podra visualizar en los campos
instalacién y causa las posibles opciones:

“IVR CON LUZ”

“IVR NO CONTESTA SIN REITERACIONES”
“CALL CENTER CON LUZ”

“CALL CENTER NO CONTESTA”

Busqueda de un reclamo

Para localizar un reclamo y ver el estado del mismo, se deberd, desde la pantalla
“Administracion de Reclamos”, colocar el nimero de reclamo deseado, en el campo “Cddigo
de Reclamo”, y presionar el boton “Reclamos” (Gréfico 9) de esta manera se despliega la solapa
“Datos de la Consulta” (Grafico 10) la cual ademés de visualizar el estado del reclamo,
mostrard informacion relacionada con el ingreso es decir, usuario y fecha/hora de creacion;
también desde esta solapa se muestra los datos del cierre del reclamo, las tareas realizadas por el
mévil interviniente en la normalizacion.
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Documento de Corte

El Sistema Nexus al recibir reclamos de una misma zona, que estén eléctricamente conectados,
genera automaticamente un Documento de Corte, que permite asociar o reunir todos los
reclamos en él.

Si el cliente estuviera afectado por un corte en zona, el Sistema muestra la siguiente pantalla
(Gréfico 11) que permite ver el estado del Documento de Corte es decir, nimero y tipo de
documento (forzado o programado), fecha y hora de inicio y fecha y hora probable de
normalizacion.

Desde esta pantalla se podra asociar el reclamo a dicho documento, esta operacion se realiza con
el boton “Asociar” al pie de la pantalla, el Sistema automéaticamente retne todos los reclamos
ingresados en un Unico Documento de Corte que podran verse desde el boton “Ver reclamos
asociados”.

El operador al visualizar la pantalla de Corte, debe informa al cliente de la situacion.
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Al finalizar un corte, el sistema Nexus muestra una ventana emergente donde se detallan los
datos del corte recientemente normalizado.

Ante esta situacion se le debe informar al cliente que revise su instalacion interna, existiendo la

posibilidad de algun desperfecto dentro del domicilio o alguna llave/térmica que acciono ya que
el corte que lo afectaba se encuentra normalizado.
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Historial de reclamos

Para localizar todos los reclamos (historial) de una cuenta se debera identificar la misma en el
Sistema por cualquiera de las vias disponibles, ya sea Identificador, direccién, luego optar por el
bot6n “Reclamos” de la pantalla Administracion de Reclamos (Ver Grafico 9) donde se
muestran todos los reclamos (pendientes o cerrados) asociados a esa cuenta (Ver Grafico 12).

Si esa cuenta tuviera mas de 6 reclamos en su historial, con las flechas al pie de la pantalla
permitird ir avanzando para visualizarlos en su totalidad.
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Grafico 12

Cliente no identificado
En el caso que la basqueda de un cliente con la informacion ingresada no obtuviera resultados,
aparece un mensaje que lo informa (Gréfico 13) y pregunta si se quiere reintentar la busqueda.
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Gréfico 13



Al elegir “SI” se vuelve a la ventana de “Administracion de Reclamos”, donde aparecen
resaltados en amarillo los datos del criterio de busqueda considerados y permite ingresar los
datos faltantes o corregirlos si hubiera un error, por ejemplo el nimero del domicilio.

También desde esta pantalla tenemos el campo “Busqueda +/-“ que nos muestra, optando por la
cantidad deseada y presionando el botén “Buscar”, las cuentas vecinas; en algunas
oportunidades los clientes desconocen la numeracion del domicilio o el titular indicado en la
factura y dicha ayuda nos trae las opciones de cuentas vecinas a la ingresada para seleccionar la

correcta (Grafico 14-15).
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En el caso que un cliente no sea identificado se debe elegir el boton “SI”, completar la
numeracion con un numero de altura aproximada (el sistema sugerira altura aproximada ej.1500
- 1600) siempre de ser posible indagar al reclamante respecto a la altura (en algunas
oportunidades, bomberos o defensa civil pueden consultar con el mévil en el lugar del hecho) de
no tener la altura y como altimo recurso se completara con el numero 1, ademas agregar las
entre calles, las mismas deben ser validadas con el maestro de calles, luego volver a optar por el
boton “Buscar”, el Sistema muestra el mismo mensaje del Gréfico 12, finalmente presionar la
opcidén NO vy aceptar el reclamo, de esta manera el sistema nos permite ingresar un cliente sin
ser identificado, es decir nos permite forzar una direccion no existente (Grafico 16).

Siempre que el inconveniente se sitle dentro de la misma cuadra del domicilio de la persona que
se comunica, se debe generar el reclamo bajo el nimero de cuenta del usuario que mantiene la
comunicacion, dejando asentado en el cuerpo del reclamo las indicaciones del mismo.

Esta opcion de ingreso de reclamo (forzado) NO debe ser tomada como una practica habitual
sino excepcional, ejemplo cuando se comunican Policias, Bomberos, transetntes que no pueden

precisar la direccién exacta, suministros no medidos.
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