ANEXO |
PRESUPUESTOS MINIMOS PARA LA ATENCION AL PUBLICO

1. Atencién al publico:

La Prestadora debe garantizar la atenciéon al publico, ya sea en forma personal,
telefonica o por cualquier otro medio habilitado; bajo condiciones que aseguren un trato

digno y equitativo al usuario conforme a la normativa vigente.

A tal efecto, se describen a continuacioén los siguientes presupuestos minimos para la
atencion de los usuarios del servicio de distribucién, que deberan considerar las
Prestadoras:

1.1. Atencidn de situaciones de emergencias y/o de falta de suministro:

1.1.1. Debera atender dichas situaciones en forma permanente, todos los dias del
afo durante las 24 horas, para lo cual debera contar con un centro de atencion
telefonica con una linea gratuita para el usuario y lineas de contacto
alternativas que sean conocidas por los usuarios ante una eventual salida del
sistema de atencion telefonica.

1.1.2. Debera contar con suficientes recursos humanos para la atencion, que se
encuentren debidamente capacitados para tales fines.

1.2 Atencion comercial:

1.2.1. Brindar un servicio que permita atender en forma eficiente y diligente las
distintas gestiones y tramites comerciales, a través de los canales de acceso
habilitados al efecto.

1.2.2. Alos fines de definir el modelo de atencién comercial, las Prestadoras deberan
tener en cuenta la demanda de atencion requerida en funcion de los canales

de atencion disponibles.

1.2.3. Debera contar con recursos humanos capacitados para la atencion

personalizada.
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1.2.4. Para aquellas gestiones que posean plazos establecidos en la normativa
vigente para su tratamiento y resolucion, debera regirse por dichas normas,
independientemente de la disponibilidad y dias de apertura de la oficina

comercial.

1.2.5. Para aquellas gestiones y tareas operativas que requieran la presencia
simultanea del usuario y del personal de la Prestadora en el domicilio del
suministro, tales como operativos de rehabilitaciones, inspecciones, entre
otros; las Prestadoras deberan arbitrar los medios necesarios para coordinar
con el usuario la visita al domicilio.

Quedan excluidas del alcance, los operativos de reapertura de los servicios
cortados en formaimprocedente por causaimputable a la Prestadora y por falta

de pago.

A efectos de realizar la visita, debera pactarse con el usuario previamente el
horario de visita 0, en su defecto, debera coordinarse la misma dentro de un
rango horario no mayor a seis (6) horas y dentro de los plazos regulados, con
el objetivo de evitar pérdidas innecesarias de tiempo y visitas infructuosas. Si
la Prestadora concurriera en el dia y horario o rango horario de visita pactado
y el usuario no se encontrara presente, debera acreditar la concurrencia al

domicilio y dejar constancia de su visita.

A los efectos de acreditar la visita al domicilio en el caso de ausencia del
usuario, el operador interviniente deberd detallar el dia y horario de
concurrencia en la planilla habilitada al efecto; registrando al menos tres
caracteristicas de la fachada y/o foto de la fachada y/o la informacion
suministrada mediante sistema de posicionamiento digital (geolocalizacién) en
el caso que la Licenciataria disponga del mismo.

1.2.6. Debera contar con un sitio web que permita la difusion de informacién al usuario

y a terceros interesados.

1.2.7. Debera contar con distintas alternativas para el pago de facturas, ya sean
vencidas y no vencidas.
Asimismo, debera poner a disposicion del usuario para el pago de la factura,
los distintos medios de pagos (efectivo, tarjetas de crédito, tarjetas de débito,
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productos bancarios, electrénicos) en cada una de las localidades donde preste
el servicio, por su cuenta 0 por terceros.

Poner a disposicion del usuario, herramientas de informatica y de
telecomunicaciones que le brinden la posibilidad de pagar su factura a través

de medios electrénicos.

1.2.8. Deberadisponer de mecanismos que le permitan al usuario acceder a la factura
en formato digital ya sea mediante la descarga desde el sitio web o aplicativo
y/o para su remisién a una direccién de correo electronico validada por el
usuario, para el caso de que el usuario Titular del Servicio haya optado por este

medio de recepcion.

1.2.9. Debera contar con un régimen informativo sobre el funcionamiento de los
canales de atencién que permita visualizar la gestion de las consultas, tramites
y reclamos que se registren en los mismos, para el monitoreo, la medicion y la

trazabilidad de todos los procesos que se cursan en cada canal.

Las Licenciatarias de Distribucion deberan implementar plataformas o
herramientas informaticas de atencion centralizadas (CRM) que permitan
gestionar el caudal de las interacciones con los clientes, integrando los distintos
canales de contacto; y que permitan la trazabilidad de las gestiones, consultas

y reclamos que presente el usuario.

1.2.10. Atencion por Canal Oficinas comerciales:

1.2.10.1. Enlos locales u oficinas destinados a la atencion comercial de los usuarios,
se deberd contar con atencion personalizada durante los dias y horarios
destinados a tal efecto.

1.2.10.2. En el esquema de atencion comercial, cada Prestadora debera asegurar la
atencion al pablico a través de todos sus canales disponibles.
Las Prestadoras, deberan garantizar condiciones de atencion y trato digno
y equitativo a los consumidores y usuarios y deberan abstenerse de
desplegar conductas que coloquen a los consumidores en situaciones

vergonzantes, vejatorias o intimidatorias .
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1.2.10.3. Podra realizar convenios con asociaciones, entidades y organismos
publicos, entre otros, para la atencion de usuarios, en aquellas localidades
en las cuales la Prestadora no cuente con una oficina propia.

Previamente a la celebracion del convenio, la Prestadora deberé evaluar si
la entidad reune las condiciones para brindar el servicio de atencion
acordado. Asimismo, la Prestadora deber& brindarle asistenciay monitorear
Su gestion.

1.2.10.4. Afin de asegurar que la atencion de tramites y reclamos se brinde en forma
agil y efectiva, evitando pérdidas innecesarias de tiempo a los usuarios, se
deberan mantener los esquemas de asignacion de turnos y/o cualquier otro

sistema o medio que garantice tales condiciones.

1.2.11. Atencién por Canal Telefonico:
1.2.11.1. Debera ser brindada durante los dias habiles de la semana, durante el

horario de atencién comercial.

1.2.11.2. Incorporar tecnologias informéaticas y de comunicaciones que permitan
mejorar el flujo de llamadas y reducir los tiempos de espera.

1.2.11.3. Sidispone de un sistemainformatico y de comunicaciones que incluya un
software automatizado de Respuesta de Voz Interactiva (IVR) integrado al
Centro de Atencion Telefonica (CAT), deberan considerarse los siguientes
lineamientos:

v' El &rbol telefénico o menu IVR debera estar estructurado en forma
simple y con una terminologia que permita la clara identificacién de las
opciones disponibles, a fin de facilitar el acceso;y con locuciones breves
y sencillas (saludos de bienvenidas, mensajes informativos).

v' En las opciones de menl programadas, debera brindarse asistencia
para canalizar la atencion con una persona fisica, cuando el usuario asi
lo requiera (contacto con un representante, agente u operador).

v' La opcion de contacto con un operador o agente debera estar disponible
en el menu principal o en el siguiente nivel, bajo una denominacion que
permita facilmente su identificacion.

v" Si el menu de opciones requiere la identificacion previa a través del
numero de cliente o suministro, debera preverse que esta opcién esté
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disponible también para aquellos contactos que no cuenten con dicho

dato de identificacion.

1.2.12. Atencion por Canalesy Plataformas Digitalesy Electronicas:

1.2.12.1. Incorporar canales de atencion a través de plataformas y/o herramientas
electronicas que posibiliten al usuario el contacto a distancia para realizar
las distintas gestiones (consultas, tramites y reclamos), sin necesidad de
concurrir a la oficina comercial, empleando herramientas informaticas y de
comunicacion, considerando la demanda de los usuarios, las tendencias y

mejores practicas en materia de atencioén al publico.

A tal fin, las prestadoras que cuenten con mas de 100.000 usuarios en su
area de prestacion, deberan implementar alguna plataforma o herramienta
informéatica y de comunicacioén, a través de la cual los usuarios puedan
acceder a informacion del servicio, presentar solicitudes y autogestionar

tramites.

1.2.12.2. En el marco de la atencién por canales digitales, correspondera que el
usuario pueda ser identificado como “titular” o “no titular’, mediante la
aceptacion de términos y condiciones especificas que deberan certificar la
confirmacion del correo electronico, entre otros procedimientos, de manera
de cumplir con la legislacion sobre datos personales y procesos que brinden
la transparencia y trazabilidad de la interaccion.

Dicha aceptacion inicial de registracion es independiente de la adhesion a la
recepcién de notificaciones electronicas para diversos tramites e incluso la
recepcion de la factura digital; y debe ser ejercida en forma especifica para
cada caso.

1.2.12.3. Debera brindarse asistencia al usuario que asi lo requiera, que permita
atender consultas sobre el funcionamiento de dichos canales como asi

también sobre cualquier otra gestion.

Dicha asistencia podra plasmarse en la comunicacion intuitiva de preguntas

y respuestas que detallen el paso a paso de cada gestién disponible y en la

utilizacion de servicios de chat Bot o similar. En el menu de opciones de
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asistencia, debera como requisito contemplarse la atencién personalizada
de un operador.

Si no cuenta con un menu de opciones programadas, debera brindarse
asistencia para la atencién con una persona fisica.

La asistencia al usuario podré estar disponible en la misma aplicaciéon o
canal digital y/o a través de otro canal de atencion, durante el tramite del

contacto y dentro del horario de atencién comercial.

1.2.12.4. En el caso de poner a disposicion herramientas de tecnologia y
comunicacion (mensajeria instantdnea, WhatsApp) que involucre la
respuesta de un operador, deberé brindarse la misma no mas alla de la hora
de iniciado el contactoy dentro del horario de atencion comercial.

Si el contacto fue realizado fuera del horario de atencién comercial, debera
brindarse respuesta informando que debera comunicarse dentro del horario
de atencion comercial.

Si la herramienta empleada brinda respuestas automaticas, las mismas

deben serinmediatas respetando la interaccién con el usuario.

1.2.12.5. Implementar instructivos y/o acciones de capacitacion en el uso de los
canales digitales y en la autogestion de tramites y consultas que se realicen
a través de estos canales.

1.2.12.6. Los reclamos que ingresen a través de estos canales deberan ser
registrados en el sistema de Reclamos en el momento de su recepcion,
asignandole su correspondiente namero, el cual deberd ser informado al
reclamante por la mismavia o, en su defecto, por el medio que haya validado

el usuario para recibir sus notificaciones (postal/correo electrénico).

1.2.12.7. Para los trAdmites y solicitudes que ingresen a través de estos canales que
requieran un tratamiento posterior para su finalizacion, en el momento de la
recepcion se debera informar un nimero de tramite o de identificacion y todo
dato de interés (proximos pasos, fecha estimada de respuesta,
documentacion a presentar, entre otros) a los fines de su seguimiento por

parte del usuario.
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1.3. Difusion de informacion referente ala atencion al publico:
1.3.1. Informar al usuario, en formaclaray precisa, a través de las vias de contacto:

- Los dias y horarios de atencién de las oficinas de atencion al publico y del
centro de atencién telefénica comercial y/o de emergencias.

- Los numeros de las lineas telefonicas destinadas a la atencion comercialy de
emergencias.

- El domicilio de las oficinas de atencién al pablico.

- Los canales de contacto habilitados para la atencién al publico, indicando para
cada uno de ellos, las gestiones y tramitaciones que pueden ser realizadas en
cada caso.

- Los requisitos y documentacion a solicitar a los usuarios para la realizacion de
trAmites, consultas, reclamos y otras gestiones.

- Los canales para la cancelacion de factura y los medios de pago habilitados
segun el canal, detallando las condiciones para el pago, de corresponder.

- Cualquier modificacion en el esquema habitual de atencion al publico.

- Toda aquella informacion de exhibicion obligatoria establecida por la normativa
de aplicacion que corresponda.

1.3.2. Lainformacion deberd mantenerse actualizada.

1.3.3. La informacion debera exhibirse en la carteleria disponible en las oficinas de
atencion al publico, en el sitio web de la Prestadora, en las facturas del servicio

cuando corresponda, y en otros medios y/o canales de difusién habilitados.

1.4. Notificaciones al ENARGAS:

1.4.1.Presentar ante la Autoridad Regulatoria durante el primer mes del afio, el esquema
de atencion comercial que regird esa Prestadora durante ese periodo, informando
dias y horarios de atencion, tipos de tramites que se realizan y datos de contacto
de cada una de las oficinas y centros de atencion al pablico, como asi también
canales de atencion disponibles.

1.4.2.Informar la incorporacion de nuevos canales de contacto, como asi también
cualquier otra modificacion relacionada con la atencibn comercial y/o de

emergencias, en la medida que se produzcan tales modificaciones.
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2. Difusion del Reglamento del Servicio de Distribucion:

2.1. Entregar una copia del Reglamento del Servicio de Distribucion vigente en soporte
fisico, al momento de contratar el servicio. Sélo se podra suplantar la
comunicacion en soporte fisico, si el titular del servicio optase en forma expresa
por utilizar cualquier otro medio alternativo de comunicacion que la Distribuidora

ponga a su disposicion.

2.2. Debera estar a disposicion para su entrega en soporte fisico a quien lo requiera el
Reglamento del Servicio de Distribucion vigente, en las oficinas de atencion al
publico, en la pagina Web de la Prestadora y en cualquier otro medio que la
Prestadora disponga.

3. Notificaciones al usuario:

3.1. Elusuariorecibira las notificaciones y las liquidaciones de servicio publico emitidas
por la Prestadora, mediante via postal o podra optar en forma expresa por la via
electronica, en el supuesto que dicha opcidén estuviera habilitada por la
Prestadora. La Prestadora debera guardar constancia de la solicitud de dicha

opcion.

3.2. Cuando el usuario informé expresamente el domicilio electrénico para la recepcion
de notificaciones, la Prestadora podra notificar a dicho domicilio, todo tipo de
informacion tales como aviso de deuda, facturas, avisos de visitas realizadas en
el domicilio del suministro, informacion de interés, respuesta a reclamos, entre
otros.

Las consideraciones precedentes sobre la opcién de notificacion al domicilio
electronico, aplican al usuario que haya aceptado en forma expresa, conforme a
lo dispuesto en el Reglamento del Servicio de Distribucion vigente.

3.3. La Prestadora debera guardar constancia de la adhesiéon a la opcion de
notificacion electronica y de las notificaciones realizadas a los usuarios, de
acuerdo con la metodologia de notificacion, de modo tal que permita la trazabilidad
del proceso de notificacion.
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La constancia de notificacién debera contener como minimo:

- Si es postal: fecha de imposicion postal y/o de acuse de recibo, firma y
nuamero de documento del receptor.

- Sies electronica: domicilio electronico del destinatario y fecha de envio.
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