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0 No aplica por ser version original 12/08/2025
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1. PROPOSITO

Atender y resolver oportunamente los reclamos comerciales

2. ALCANCE
El presente procedimiento comienza con la atencidn del reclamo del cliente en ventanilla
o en call center continda con el registro, validacidn, atencidn y finaliza con el cierre del
reclamo.

Este procedimiento pertenece al Sistema de Gestion Integrado I1SO 9001:2015 e 1SO
50001:2018

3. ASPECTOS GENERALES

3.1 Acrénimos
e ARCONEL: Agencia de Regulacion y Control deElectricidad
e GECOM: Gerencia de Comercializacidn
e JEAGE: Jefatura de Agencias
e JECLI: Jefatura de Clientes
e JEFAC: Jefatura de Facturacion
e JEREC: Jefatura de recaudacion
e SAP: Sistema de Aplicacienes y Procesos
e SUIN: Superintendencia de Instalaciones

3.2 Definiciones

e Orden de inspeccion:*Revision in situ
e Ordende/trabajo:’Autorizacion de Ejecucion in situ para la instalacién de un medidor

33 RESPONSABLES Y/O AUTORIDAD

RESPONSABLE FUNCIONES

Cliente/ peticionario e Acudir a ventanilla o Llamar al teléfono para presentar un
reclamo.

Asistente de clientes e Recibir el reclamo del cliente en ventanilla.

e Analizar si es procedente o no el reclamo
e Ingresar el reclamo al SAP CRM
e Derivar el reclamo al drea que corresponde
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Oficinista e Recibir el reclamo del cliente en Call Center.

Recaudador de CALL
CENTER

e Analizar si es procedente o no el reclamo
e Ingresar el reclamo al SAP CRM
e Direccionar el reclamo al drea que corresponde

Oficinista
recaudadora /
Asistente de

recaudacion (JEREC)

e Revisar si tiene una orden de reconexién generada.

e Revisar si esta dentro del plazo la orden.

e Solicitar a contratista atender orden OT

e Generar la orden de reconexion

e Cerrar reclamo como: "ATENDIDO" o “INVALID®Z segun sea
el caso.

Contratista de
Lecturacion

e Ejecutar OT
e Notificar a oficinista recaudador

Oficinista
recaudador de
facturacion (JEFAC)

e Dirigir el reclamo al asistente deygfacturacion que
corresponda segun MRU.

e Comunicar al usuario pergueino es pertinente

e Cerrar como: "CERRADO"

e En el SAP ponera'EN'PRROCESO™Y colocar el resultado de la
resolucion.

e Comunicar ahusutariodayresolucién

e Cerrarel reclamo; "CERRADO"

Asistente de
facturacion (JEFAC)

e Analizar si es'pertinente el reclamo.
e /"Resolverel reclamo:

Anular factura

Generar nota de débito/crédito

3.4 Normativa

El procedimiento
actividades:

Regulacign ARCONEL-017/2020 Art. 17, Art. 19, Art. 20.
Regulacion ARCONEL 001/17 Art. 8, Art 9.2, Art. 10, Art 11.

DESCRIPCIQN'DEL PROCEDIMIENTO.

para la atencidon de reclamos comerciales contempla las siguientes

1. Elcliente presenta un reclamo comercial por dos vias cuando se acerca a ventanilla el

asistente de clientes recibe el reclamo o cuando llama al call center el oficinista

recaudador del area recibe el reclamo, ellos se encargan de analizar, si no es

procedente no se ingresa al sistema, si es procedente se ingresa el reclamo al SAP

CRM vy se delega al drea que corresponde que en este caso puede ser Facturacion o

Cortes
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Cuando el caso es por cortes el reclamo se dirige al oficinista recaudador o asistente
de recaudacién de JEREC en cortes, se encarga de revisar si tiene una orden de
reconexion generada, si se encuentra dentro del plazo se cierra como INVALIDA caso
contrario se solicita al contratista atender la orden OT; y si no tiene una orden de
reconexion se genera una.

El contratista de Lecturacion ejecuta la orden y notifica al oficinista recaudador o
asistente de recaudacién para que él cierre el reclamo como atendido.

Por otro lado, cuando el oficinista recaudador de facturacion recibe el reclamo lo
dirige al asistente de facturacién que corresponda segin MRU.

El asistente de facturacion analiza si es pertinente el reclamo y se ‘le informa al
oficinista recaudador de facturacidn quien se encarga de comunicar emel caso que no
sea pertinente se le comunica al usuario porque no es pertinenteyy se'ciesra en el
sistema con estado CERRADO, por otro lado si es_pertinente, el\asistente de
facturacidn Resuelve el reclamo: Anula la factura y generatnota de débito/crédito, se
le informa al oficinista recaudador y en el sistema SAP seycolecas"EN PROCESQ" se
escribe el resultado de la resolucién, se comunicaal Usuario la resolucion y se cierra
el reclamo en estado CERRADO.
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4.1 DIAGRAMA DE FLUJO

CLIENTE

Acude a ventanilla a
presentar reclamo.

Uama al telefono v
presenta el reclamo

Asistente de clientes Oficinista de CALL CENTER Oficinista / Asistente de (JEREC) Contratista de Oficinista de (JEFAC) Asistente de i6n (JEFAC) |
(g [Ciicio ) ‘ =
| — Actividad
en ventanilla. 1T 1 en Call Center: IT5 2. | Documento generado

3 7 [ ) Proceso

[} Inicio/Fin
. Linea de flujo
o
o actividad del mismo
sI st
e e
N
Revisar si est dentro del no
.

NO

Comunicar al usuario porque
no es pertinente

st

Resolver el reclamo:
Anular factura

G- restama nao
1 Reclamo resuelto
REGISTROS: GUIAS:

IT5 1 Instructivo de atencion en ventanilla
ITS 2 Instructivo de atencion en Call Center
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4.2 Indicadores
NOMBRE DEL INDICADOR META FORMULA FRECUENCIA LINEA BASE RESPONSABLE MEDICION
Numero de reclamos resueltos dentro de
los plazos establecidos en el mes /
Porcentaje de resolucién Numero de reclamos recibidos en el mes
100% Mehnsual 98% JECLI
de reclamos
NOTA: Tiempos MAX establecidos en el
Art. 11 la resolucion ARCONEL 001/47
) ) Suma de tiempos de resolucién'de
Tiempo promedio de i i W i
B 5 dias reclamos / Nimeros de reclamos‘ecibidos Mensual 5 dias JECLI
resolucion de reclamos en el mes

5. VIGENCIA

Las disposiciones de este procedimiento entran en vigor ‘después de su aprobacion.
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6. CONTROL DE REGISTROS
. FRECUENCIA . SITIO DE TIEMPO DE DISPOSICION
NOMBRE DE REGISTRO | CODIGO . CUSTODIO | IDENTIFICACION <
RECOLECCION ARCHIVO CONSERVACION FINAL
Registro de reclamo Por evento JECLI Cronoldgica JEGLI 7 Afos Eliminar
(Formulario para registro
de reclamos)
7. DISTRIBUCION
NUMERO DE COPIA AREA/FUNCIONARIO FECHA DE ENTREGA O RECEPCION
Original+ Resolucién de aprobacién SUGEP
Copia Nro. 1 JECLI
Copia N°2 JEREC
Copia N°3 JEFAC

8. ANEXOS
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