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GLOSARIO

Para la mejor aplicacion e interpretacion del presente reglamento, se

entendera por:

Usuarios: REALES: Personas fisicas o juridicas que reciben de la
Concesionaria el o los servicios de agua potable y/o desagues
cloacales. SENSIBLES: Centros de atencidon sanitaria, hospitalaria y
de caréacter asistencial, centros educativos, comedores infantiles y/o

comunitarios y centros penitenciarios.

Concesionaria: Agua y Saneamientos Argentinos S.A., (denominada
en el presente Reglamento LA CONCESIONARIA), es la Empresa
responsable de la prestacion de los servicios de agua potable y
desagues cloacales en el area regulada en las condiciones estipuladas
por el Marco Regulatorio aprobado por Ley N° 26.221 y el
Instrumento de Vinculacion aprobado por Resolucion MPFIPyS N°©
170/2010.

CAIU: Centro Atencidon Integral al Usuario de LA CONCESIONARIA,
en el cual, entre otras actividades, funciona el “Call Center” integrado
por un grupo de personas y/o servicios destinado a brindar la

atencion telefonica a los Usuarios.

Interrupciones Programadas del Servicio: Comprende todas las
interrupciones en el servicio que la Concesionaria deba realizar para
efectuar tareas de mantenimiento, renovacion, rehabilitacion y/o de

otra indole, necesarias para la correcta prestaciéon del servicio.
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Interrupciones de Emergencia o no Programadas: Comprende
toda interrupcion en el servicio que no haya sido programada por la

concesionaria.

Autoridad de Aplicacion: Subsecretaria de Recursos Hidricos del
Ministerio de Planificacion Federal, Inversion Publica y Servicios de la

Nacion.

Normas Aplicables: Normas juridicas vinculadas al Servicio,

emitidas por autoridad competente.

Servicio: Actividades descriptas en la definicion del servicio publico

establecida en el Marco Regulatorio aprobado por Ley N° 26.221.
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CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES

Objeto

El presente Reglamento de Atencion a Usuarios a través del “Call
Center”, (en adelante denominado EL REGLAMENTO) elaborado por
AySA S.A. cumple la Resolucion N° 2/2014 del Ministerio de

Planificacion Federal, Inversion Publica y Servicios.

En EL REGLAMENTO se establece y precisa el procedimiento de
atencion telefénica personalizada a través de un “Call Center”, puesto
a disposicion de todos los Usuarios en caso fallas en los servicios y en

emergencias.

El REGLAMENTO se ajusta a los lineamientos y condiciones

establecidos en la citada disposicidon y en las normas vigentes.

Ambito Territorial de Aplicacion

El Alcance de la Prestacion y el Ambito Territorial de Aplicacion
comprende al territorio de la CIUDAD AUTONOMA DE BUENOS AIRES
y los siguientes partidos de la Provincia de BUENOS AIRES:
ALMIRANTE BROWN, AVELLANEDA, ESTEBAN ECHEVERRIA, EZEIZA,
LA MATANZA, LANUS, LOMAS DE ZAMORA, MORON, QUILMES, SAN
FERNANDO, SAN ISIDRO, GENERAL SAN MARTIN, TRES DE FEBRERO,
TIGRE, VICENTE LOPEZ, HURLINGHAM e ITUZAINGO.
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Modificaciones al Reglamento

EL REGLAMENTO podréa ser modificado por LA CONCESIONARIA, y
puesto en conocimiento de la SUBSECRETARIA DE COORDINACION Y
CONTROL DE GESTION, y de la AUTORIDAD DE APLICACION, ambas
dependientes del Ministerio de Planificacion Federal, Inversion Publica

y Servicios.

Vigencia

EL REGLAMENTO rige hasta la extincion de la Concesion.

Difusion y puesta a disposicion del Reglamento

Ejemplares impresos de EL REGLAMENTO se encuentran a disposicion

todos los usuarios que los soliciten en todos los Centros de Atenciéon

al Usuario distribuidos en el ambito de accion de la CONCESIONARIA.

Adicionalmente, EL REGLAMENTO se encuentra publicado para ser

consultado a través del sitio web de LA CONCESIONARIA

www.aysa.com.ar.

Asimismo y sin cargo alguno, los Usuarios pueden solicitar el envio de
una copia electronica través de la casilla de correo

atencionalusuario@aysa.com.ar.

-- Reglamento de Atenciéon al Usuario Mediante “Call Center” --

Resolucion 2/2014 MPFIPyS Pagina 5 V/a Enero - 14



Normas Aplicables

Las Normas Aplicables que rigen el presente REGLAMENTO, y su

orden de prelacion, son:

e Leyes N° 26.100, N° 26.221 y Ley N° 13.577 “Organica de
OBRAS SANITARIAS DE LA NACION” y sus modificatorias en lo

pertinente y supletoriamente.

e Decretos y Normas Reglamentarias, complementarias o

modificatorias.

e Instrumento de Vinculacion cuyo texto fuera aprobado por
Resolucion MPFIPyS N° 170/2010, los Planes Aprobados y sus

modificatorias.

e Reglamento del Usuario.

e Resoluciéon N° 2/2014 del Ministerio de Planificacion Federal,

Inversion Publica y Servicios.

e Otras Normas inherentes a la prestacion del Servicio Publico
que se dicten por Autoridad Competente y que comprendan
situaciones no previstas en la normativa especifica indicada

precedentemente.
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CAPITULO 2

CENTRO DE ATENCION INTEGRAL AL USUARIO

Descripcion y caracteristicas del CAIU

LA CONCESIONARIA dispone desde el 21 de marzo del afio 2006, de
un Centro Atencion Integral al Usuario (CAIU), en el cual entre otras
actividades funciona el “Call Center” conformado por un grupo de
personas y/o servicios para brindar la atencion telefonica integral a

los Usuarios.

El disefio y funcionamiento del CAIU se desarrolla bajo un formato y
dinamica que asegura la mayor flexibilidad posible, a fin de dar
respuesta a los Usuarios frente a situaciones vinculadas con el

servicio prestado.

Bajo dicho disefio y formato, el funcionamiento de CAIU se
complementa y articula como un todo con el conjunto de los Centros
de Atencion del Usuario (CAUS) distribuidos en el &mbito de accidon de
LA CONCESIONARIA, en los cuales se brinda atencion personalizada a
los Usuarios y ademas se disponen de conexiones denominadas

FONO AYSA que permiten un vinculo directo con el CAIU.

A través de la comunicacion telefonica, los Usuarios pueden encontrar
respuesta sobre temas relacionados a la prestacion del servicio,

vinculados a la Gestion Técnica (Servicio Técnico) y/o a la Gestion
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Comercial (Servicio Comercial), y canalizar sus reclamos y consultas

sobre ambos aspectos del servicio.

Adicionalmente el CAIU cumple un rol activo dentro del Plan de
Prevencion y Emergencia de LA CONCESIONARIA, conformado por un
conjunto de directrices (actividades y evaluacion integral del sistema)
que tiene la finalidad de prevenir situaciones andémalas que puedan
afectar la calidad y/o continuidad de los servicios prestados. Consiste,
basicamente, en un documento que contiene las pautas a seguir ante
situaciones de emergencia, incluyendo procedimientos especificos

para eventos predeterminados.

El funcionamiento del Servicio Técnico del CAIU, cuenta con un plan
de contingencia disefiado para responder ante la ocurrencia de un

imprevisto.

La atencion telefénica de ambos servicios (Técnico y Comercial) en su
totalidad, se lleva a cabo con recursos humanos idéneos, calificados y

formados a tal fin, denominados Operadores Telefénicos.

Con el objetivo de perfeccionar la labor de los recursos humanos
afectados al CAIU, se llevan a cabo actividades sistematicas de
capacitacion y actualizacion de conocimientos, contribuyendo de esta

manera a la mejora continua de nuestros procesos.

En tal sentido, el CAIU esta integrado al Sistema de Gestion de la
Calidad aplicado al Proceso de Gestion de Reclamos Técnicos desde

su ingreso hasta su resolucion final, el cual se encuentra certificado
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bajo la Norma de Calidad 1SO 9001:2008 desde Diciembre del afio
2011. LA CONCESIONARIA reafirma asi su compromiso y actitud
responsable para garantizar el Servicio de Gestion Técnica alineado a
los principios de mejora continua para el desarrollo de una gestion

sustentable.

En el marco de la mejora continua de la prestacion del Servicio
Telefénico, se realizan en forma periddica, distintas encuestas y
monitoreo de diferentes variables, para conocer la opinion,

expectativas y nivel de satisfaccion de nuestros Usuarios.

El CAIU dispone de distintas herramientas tecnoldgicas e informaticas
de dultima generacion, conformando una plataforma adecuada y
dimensionada para brindar soporte a la totalidad de la operacion. Se
dispone ademas, de acceso a las aplicaciones corporativas especificas
disefiadas y generadas para, entre otras funciones, registrar y
consultar la solicitud y su estado en cualquier etapa del ciclo

comprendido desde su inicio hasta la finalizacion de la misma.

Acceso y difusion del Servicio de Atencion Telefénica

El Servicio Comercial se brinda a través del 6333-AGUA (2482) los

dias habiles en el horario de 08 a 18 hs.

El Servicio Técnico se brinda las 24 horas, los 365 dias del afio, a
través de la linea telefénica gratuita 0800-321-AGUA(2482) donde se
recepcionan y se dan respuesta a las consultas, los reclamos y las

emergencias técnicas de los Usuarios.

-- Reglamento de Atenciéon al Usuario Mediante “Call Center” --

Resolucion 2/2014 MPFIPyS Pagina 9 V/a Enero - 14



aysa

La difusion del servicio telefénico se efectiua a través de diferentes
medios de informacion tales como: factura recibidas por los Usuarios,

los CAUS, el sitio web institucional, folleteria y material gréfico.
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CAPITULO 3

OPERATORIA Y FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO TECNICO

El usuario puede canalizar a través de la linea telefénica gratuita, las
24 horas y los 365 dias del afio, las consultas o reclamos técnicos
(Menu: Opcidon “Servicio Técnico”), donde es atendido por un

operador telefdnico.

Ante cada consulta o reclamo, se le otorga al Usuario un numero

especifico de registro.

Con dicho registro y para conocer el estado de la solicitud, el Usuario
puede contactarse todas las veces que desee, en cualquier etapa de

su ciclo comprendido desde el inicio hasta la finalizacién de la misma.

Toda la informacion relativa a cada una de las intervenciones técnicas
realizadas por LA CONCESIONARIA, es registrada y actualizada a
mediante una aplicacion informética corporativa denominada
“Sistema de Atencion de Reclamos” (SAR), especificamente destinada
a tal fin por LA CONCESIONARIA.

El Usuario puede solicitar la asistencia y/o atencion de un Supervisor
del CAIU para canalizar inquietudes que no puedan ser resueltos en

una primera instancia de atencion por los Operadores Telefénicos.

Todos los Usuarios pueden consultar en cualquier momento, llamando
a la LINEA GRATUITA 0800-321-AGUA (2482), la informacion
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relacionada a las interrupciones programadas del servicio,
entendiéndose por éstas, todas las interrupciones en el servicio que
LA CONCESIONARIA realiza para poder efectuar las tareas de
mantenimiento, renovacién, rehabilitacion y/o de otra indole,

necesarias para la correcta prestacion del servicio.

Dicha informacion se brinda clasificada por zona geogréafica, por

partido, por localidad y por perimetro de calles alcanzadas.

Adicionalmente se dispone en el sitio web respectivo de un maddulo
interactivo donde el Usuario puede visualizar, de forma sencilla y
anticipada, los distintos trabajos de mantenimiento y mejoras
programados. En dicho sitio web el Usuario puede dejar su direccion
de correo electronico a fin de recibir la informacion relativa a las

futuras tareas que se programen en su localidad.

El Servicio Técnico cuenta en todo momento con operadores
disponibles para informar a los Usuarios que asi lo deseen, las

interrupciones del servicio.

A los fines de brindar la contencion y informacion pertinente ante
interrupciones del servicio que superen las 10 horas, el CAIU realiza
un seguimiento constante mediante la devolucion de las llamadas
telefénicas que sean necesarias a todos los Usuarios comprendidos en
el area de afectacion y que hayan formulado su reclamo o consulta y

proporcionado el respectivo teléfono de contacto.
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Interrupciones Programadas del Servicio

Ante las interrupciones programadas del servicio que deban ser
realizadas para efectuar las tareas de mantenimiento, renovacion,
rehabilitacion y/o de otra indole, necesarias para la correcta
prestacion del servicio, LA CONCESIONARIA informa telefonicamente
a los Usuarios Sensibles que se encuentren registrados vy
comprendidos en un area afectada por una interrupcion del servicio
programada, con una antelacion CUARENTA Y OCHO (48) horas, a
efectos de poder brindar a los mismos, informacion anticipada

respecto de las tareas a realizar.

Interrupciones de Emergencia o no Programadas

Comprende toda interrupcion en el servicio que no haya sido
programada por LA CONCESIONARIA.

Las interrupciones del servicio no programadas cuya duracidén supere
las diez (10) horas son informadas en el Menu de Atencidon Telefdnica.
(Menu: Opcion “Informacién sobre Cortes Programados por tareas de

Mantenimiento™) y en el sitio web.
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