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1. INGRESO AL SISTEMA

El acceso al sistema se realiza en la INTRANET a través de una autenticacién; los
usuarios y claves se consultan de una misma base, proporcionando un acceso Unico a todos
los sistemas.

El sistema provee acceso para invitados, limitando los accesos a documentos y

aplicaciones.

Z>0CEBA

Intranet

2. PANTALLA DE INICIO

INTRANET 2 ReCL

©) A ¢

Ayuda Aplicaciones Tarifa social

B (&

Reclamos Formulario

Una vez que se accede al sistema, se muestran los modulos a los cuales tiene acceso

el usuario.

IF-2021-22373578-GDEBA-SEOCEBA
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Accediendo a un modulo, podemos Vvisualizar las paginas habilitadas.
Dependiendo de las areas a las que pertenece el usuario, podrd acceder a distintos contenidos
dentro de cada médulo.

Asimismo, y de acuerdo con los permisos dentro de cada area, los usuarios tendran

distintas facultades en cuanto a el alta, baja y modificacién de datos.

IF-2021-22373578-GDEBA-SEOCEBA

3
pagina4 de 18



Manual de Usuario Sistema Reclamos

3. ALTA DEL RECLAMO - USUARIO INTRANET

INTRANET Inicio 2
Formulario Unico de reclamos

Q

Tipo de consulta

¥
Empresa NIS / SOCIO/ CUENTA Nro. de reclamo ante la distribuidora
Fecha reclamo distribuidora
(]
& Titular
Apellido y Nombre / Razon Social DNI / CUIT / CUIL Teléfono
E-mail Direccién Localidad
El titular no es quien reclama
& Reclamante
Apellido y Nombre / Razon Social DNI/ CUIT / CUIL Teléfono
E-mail Direccién Localidad
Tema Subtema
Calidad tecnica nterrupcién de suministro
Tiene luz ahora? Sus vecinos tienen luz? Fecha de la interrupcién
Si | @ No Dsi | C dd/mm/aaaa [
Descripciéon
n ) nitid
T G, JPG, PDF
Factura
Seleccionar archivo | Mo se eligid archivo

IF-2021-22373578-GDEBA-SEOCEBA
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CONFIRMAR

4. TIPOS DE RECLAMOS

. Reclamos por interrupciones de suministro (sin luz en el momento de
realizar el reclamo).

° Seguridad en la via publica.

) Reclamos calidad técnica, comercial, dafios artefactos y ambientales.
Los dos primeros por sus caracteristicas tienen un proceso propio y diferente a los

reclamos deserites-en-€}- por calidad técnica, comercial y dafios de artefactos.

5. RECLAMOS CALIDAD TECNICA, COMERCIAL, DANOS
ARTEFACTOS

51.  MODULO GESTION DE RECLAMOS
(MODERACION)

INTRANET

Bi Reclamos

Busqueda rapida por ID

Q

Pendientes

IF-2021-22373578-GDEBA-SEOCEBA
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5.2, BANDEJA PENDIENTES (MODERADORES)

Reclamos pendientes de moderacion, los moderadores verifican la documentacién e
informacién ingresada y pueden:
° Admitir el reclamo y enviar los mismos a las bandejas por tematicas

para su andlisis.

Admitir reclamo

Nuevo estado

Observacion

m VOLVER
° No Admitir: marcando del desplegable la opcién correcta y cargando
en el campo observaciones el fundamento de la no admisién.
° Cuando el reclamo no es admitido se envia al usuario/a un correo

electrénico donde se le informa las razones por las cuales no se admitio su reclamo (ej

falta de cumplimiento de primera instancia).

No admitir solicitud
Motivo Sele ne

Observaciones para el usuario

Observacion interna

° Adjuntar informacién: cuando el usuario/a acompafia nueva

documentacion a su reclamo, se agrega la misma quedando linkeada al reclamo.

IF-2021-22373578-GDEBA-SEOCEBA
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Adjuntar informacion | Tramite # 21 | Calidad comercial | Individualizacién de suministros

Tipo Seleccione un mMotivo

Documentacion ['Seleccionar archivo | Mo se eligié archive
Observacién
° Resolver como gestidn: cuando el reclamo se resuelve sin necesidad de

iniciar el procedimiento de reclamos por calidad comercial, técnica o dafios de

artefactos.

Asimismo, los moderadores pueden realizar las siguientes acciones:

° Editar: puede modificar cualquiera de los campos del reclamo iniciado,

° Recategorizar: puede cambiar el tema y subtema de un reclamo.

Recategorizar solicitud

Categorizacién actual Ca

Tema Seleccione un tema
Subtema Sele - =
Datos relacionados al subtema @ Seleccione un subtema y luego complete los datos relacionados

Observacion

° Historial de Movimientos: se visualizan todos los cambios realizados y

las diferentes etapas del reclamo.

Historial de movimientos

Responsable Accién Fecha Detalle Observacion

Gabriela Marcelino ngresa del Recla 21-02-16 12 Desde PC

IF-2021-22373578-GDEBA-SEOCEBA

7
pagina 8 de 18



Manual de Usuario Sistema Reclamos

5.3. MODULO ANALISIS DE RECLAMOS

Para reclamos por: calidad técnica, dafios artefactos, calidad comercial.

53.1. BANDEJAS POR TEMAS

Los reclamos ingresan a cada bandeja luego de ser admitidos en la bandeja de
pendientes.
Los instructores ingresan en cada bandeja de acuerdo a su temdtica y de los reclamos
gue se encuentran libres, pueden tomar cualquiera de ellos y comenzar a realizar el andlisis.
Las bandejas se dividen en:
e Dafos de Artefactos
e (Calidad Técnica
e C(Calidad Comercial
e Ambiental (en este caso son tratados por la Gerencia de Mercados)
Los instructores pueden:
e Adjuntar Informacién: adjuntar nueva documentacion enviada por el
usuario/a
e Tomar el reclamo para su analisis:
Cuando se toma el tramite, pasa a la bandeja de solicitudes propias y solo el instructor

gue lo tomd puede realizar las acciones relacionadas con el analisis del reclamo:

INTRANET

CJ Darios de Artefactos

D * Fecha Reclamante Titular NIs Distribuidora Subtema Estado

Historial de movimientos

Responsable Accién Fecha Detalle Observacién
Usuario Reclamos

Usuario Reclamos

% ADJUNTAR INFORMACION m VOLVER

IF-2021-22373578-GDEBA-SEOCEBA
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Historial de movimientos

Responsable Accién Fecha Detalle Observacién
Usuario Reclamos
Usuario Reclamos

Usuario Reclamos omar solicitu 202 5 15:58:24

® Gestionar el reclamo: si el reclamo se resuelve en esta instancia se
gestiona con una observacion y se archiva.

e Realizar el traslado a la distribuidora (notificacion de cumplimiento),
adjuntando un documento en pdf con una breve descripcion en

observacion.

Traslado de reclamo a la distribuidora

Documentacion Seleccionar archivo | No se eligio archivo

Observacion

+ CONFIRMAR TRASLADO VOLVER

* N°36 (Seguridad en'lavia publica | Lineas

e Liberar el reclamo, esto implica dejarlo libre para el tratamiento por otro

instructor.

IF-2021-22373578-GDEBA-SEOCEBA
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5.3.2. PERFIL DISTRIBUIDORA:

La distribuidora ingresa mediante EXTRANET a cada una de las bandejas de acuerdo a

las tematicas.

B Reclames

Baponta 1igeta g

Rocdaenaos priontasios

o1 gy e ek Lograridad mm Lo v pebsia

Bardejas por temas

En los casos de los reclamos por calidad técnica, comercial o dafos artefactos, debe
ingresar en cada bandejay:

1. Responder en el plazo establecido, adjuntando el archivo, formato pdf,
con la respuesta solicitada, cargando en el campo observaciones la leyenda “respuesta
distribuidora”.

2. Cumplido el plazo establecido, automaticamente el reclamo “vuelve” a

OCEBA para continuar con el procedimiento establecido.

Traerdte #T3 | Con irmsinde Divi ribmddurs | BP0 00 | £atabias 2 I
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6. RECLAMOS INTERRUPCIONES DE SUMINISTRO (SIN LUZ)

Reclamos prioritarios

4 A

Interrupciones de suministro Seguridad en la via publica

Bandejas por temas

L P D] &

Daiios Técnica Comercial Ambiental

Ingresan a estas bandejas (no son moderados), y se envian directamente a la

distribuidora para su tratamiento y respuesta al Organismo.

6.1. PERFIL OCEBA

Cuando se presenta un usuario/a para iniciar un reclamo por falta de suministro (sin
luz al momento de realizar el reclamo), el agente de atencién de OCEBA mediante INTRANET
o el usuario/a mediante la WEB de OCEBA accede al FUR y completa los siguientes campos:

Tipo de consulta: seleccionar la opcién reclamo.

Empresa: seleccionar la empresa del listado asociado.

NIS / SOCIO/ CUENTA: agregar numero de usuario sin guiones ni espacios,
automaticamente van a aparecer los datos del usuario/a, si esto no sucede debe marcar que
no posee este dato y se despliegan los campos para cargar manualmente como “reclamante”.

Fecha del reclamo ante la distribuidora: marcar en el calendario.

Tema: en este caso optar por calidad técnica.

Subtema: seleccionar interrupciones de suministro.

IF-2021-22373578-GDEBA-SEOCEBA
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¢Tiene suministro?: tildar la opcion NO ya que la misma habilita la mensajeria
instantdnea con la distribuidora.

Fecha y hora de la interrupcién: desplegar el almanaque vy tildar la fecha que informa
el usuario de inicio de la interrupcion del suministro y agregar la hora estimada de inicio.

éLos vecinos tienen el mismo inconveniente?: tildar una de las opciones sugeridas.

Descripcion: se podra completar este campo de manera opcional.

Factura: no es obligatorio

Guardar: genera un numero de reclamo de atencion de usuarios y traslada el mismo

de manera automatica a la distribuidora

INTRANET

¥ Interrupcién de Suministro

D & Fecha Reclamante Titular Tema Subtema Distribuidora Origen Estado

6.2. PERFIL DISTRIBUIDORA:

EDELAP 5.4 -

IF-2021-22373578-GDEBA-SEOCEBA
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Una vez que el reclamo fue generado, la distribuidora automaticamente recibe el
mismo en su bandeja.

La distribuidora ingresa por EXTRANET, en el médulo “Interrupciones de suministro”,
donde puede visualizar los reclamos pendientes e ingresar a cada uno de ellos para, en el

plazo de 24 hs:

° realizar una comunicacién: debe marcar una opcién del desplegable (campo

obligatorio)

o restablecer el servicio

| Trdmite $&7 | Sin ez I
.

6.3. FINALIZACION DEL RECLAMO

Una vez que el reclamo ha sido marcado por la distribuidora como resuelto, el agente
de OCEBA ingresa al mismo y selecciona finalizar con la posibilidad de cargar una verificacidn

con el usuario.

El reclamo se marca en color verde y el estado pasa a ser FINALIZADO.

IF-2021-22373578-GDEBA-SEOCEBA
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7. RECLAMOS SEGURIDAD EN LA ViA PUBLICA (SVP)
7.1. PERFIL OCEBA

Cuando se presenta un usuario/a para iniciar un reclamo por seguridad en la via
publica, el agente de atencion de OCEBA, mediante INTRANET o el usuario/a mediante la WEB
de OCEBA accede al FUR y completa los siguientes campos:

Tipo de consulta: seleccionar la opciéon reclamo.

Empresa: seleccionar la empresa del listado asociado.

NIS / SOCIO/ CUENTA: agregar numero de usuario sin guiones ni espacios,

automaticamente van a aparecer los datos del usuario/a, si esto no sucede debe marcar que
no posee este dato y se despliegan los campos para cargar manualmente como “reclamante”.

Fecha del reclamo ante la distribuidora: marcar en el calendario.

Tema: en este caso optar por seguridad en la via publica.

Subtema: seleccionar del desplegable la opcidn correcta y luego el inconveniente.
Descripcidn, ciudad, altura, calle y entre calles.

Fotografias de las instalaciones denunciadas (no obligatorio).

Guardar: genera un numero de reclamo de atencion de usuarios y traslada el mismo

de manera automatica a la distribuidora.

7.2. PERFIL DISTRIBUIDORA

Una vez que el reclamo fue generado, la distribuidora automaticamente recibe el
mismo en su bandeja

La distribuidora ingresa por EXTRANET, en el mdédulo “Seguridad en la Via Publica”,
donde puede visualizar los reclamos pendientes e ingresar a cada uno de ellos para en el plazo
de 24 hs:

° realizar una comunicacién

° marcar como normalizado: debe acompaiiar fotografias de la instalacién
denunciada (normalizada).

El reclamo se marca en celeste y su estado es resuelto (por la distribuidora).

IF-2021-22373578-GDEBA-SEOCEBA
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7.3. FINALIZACION DEL RECLAMO

Una vez que el reclamo ha sido marcado por la distribuidora como normalizado, el
agente de OCEBA ingresa al mismo y selecciona finalizar con la posibilidad de cargar una

verificacidn con el usuario, observacion y/o adjuntar fotografias,

El reclamo se marca en color verde y el estado pasa a ser FINALIZADO.

INTRANET

A Seguridad en la via Publica

D & Fecha Reclamante Titular Tema Subtema Distribuidora Origen Estado

IF-2021-22373578-GDEBA-SEOCEBA
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8. ESTADOS DE LOS RECLAMOS (INTERRUPCIONES DE
SUMINISTRO Y SEGURIDAD EN LA VIA PUBLICA)

Los estados que pueden tomar estos reclamos son

Pendiente (sin color asignado)

Reiterado (violeta)

e Resuelto (SIN LUZ) /Normalizado (SVP) (celeste): DISTRIBUIDORA

e Comunicacioén (rojo)

e Finalizado (verde): por OCEBA, con la posibilidad de verificar con el usuario si

posee suministro o si su instalacién fue normalizada.

9. GESTIONES Y ASESORAMIENTOS

Gestiones y asesoramientos

(£ W

Gestiones Asesoramientos

® Gestiones
O Tanto desde el formulario, como en las diferentes etapas del proceso
del reclamo, se puede resolver como gestion. El histdrico de estas solicitudes

se encuentra en la siguiente bandeja:

IF-2021-22373578-GDEBA-SEOCEBA
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INTRANET

* Listado de gestiones

D % Fecha Reclamante Titular Tema Subtema Distribuidora Origen

® Asesoramientos
En el FUR, se pueden ingresar asesoramientos, solo mediante la atencién personal o
telefénica: son aquellas consultas que realizan los usuarios/as que no cumplen con los
requisitos de admisibilidad para iniciar un reclamo (ej. estado de un reclamo ya iniciado,

documentacion para iniciar un reclamo etc.).

INTRANET Inicio  Reclamas

4 Listado de asesoramientos

[[+] ¥ Fecha Reclamante Titular Tema Subtema Distribuidora Origen

IF-2021-22373578-GDEBA-SEOCEBA
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