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1. INTRODUCCION

El objetivo del presente, es recopilar y documentar todos los formatos a emplear en las
Comunicaciones de Salidas, que el Personal del Centro de Atencion Telefénica Nacional (CATN)
debe conocer para poder cumplir correctamente con su trabajo.

Este manual se redactd para acompafiar el proceso de entrenamiento y capacitacion, y como ayuda
a la labor del Operador/a para que pueda trabajar con un respaldo documental, lo que deberia

suponer una menor dependencia de consultas al Planificador/a Comercial y/o Supervisor/a.

De esta forma podra informar todas aquellas comunicaciones hacia los Clientes, disponiendo de una

copia de este documento en su puesto de trabajo.

Por estas razones se sugiere leer atentamente las comunicaciones aqui detalladas, conservar y

disponer a su alcance durante el horario de trabajo.

Cuando se realicen cambios, actualizaciones y/o modificaciones en la operativa diaria, o del sistema
o de procedimientos, se hara llegar la nueva version vigente debiéndose destruir las versiones
obsoletas.

Todo el personal podra hacer llegar sugerencias para actualizar este documento a la siguiente

direccion de correo: ApoyoGestionClientes@ose.com.uy
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2. MANUAL COMUNICACIONES DE SALIDAS DEL CENTRO DE
ATENCIO TELEFONICA NACIONAL

1.- Quién: 2.- Cuando:

Personal del Centro de Atencion | Todas las Comunicaciones de Salidas por los que se contacte
Telefénica Nacional (CATN) el cliente via canal telefonico

3.- Dénde:

Centro de Atencién Telefénica Nacional (CATN)

4 .- Condiciones necesarias:

Equipamiento e instrumentos de Trabajo del Centro de Atencion Telefonica Nacional (CATN),
funcionamiento de la Central.

5.- Descripcion de las actividades:

Ver punto 5 en adelante

6.- Resultado esperado:

1. Comunicar al Cliente todas las Resoluciones de las Actividades por Reclamos y/o
Solicitudes que fueron ingresadas en el Sistema de Gestion Comercial Operativo.

2. Cumplir con los Indicadores definidos para la gestion de Centro de Atencién Telefénica
Nacional (CATN)

7.- Anomalias y Formas de resolverla:

3. Recurrir al Planificador/a Comercial o al Supervisor/a de Turno
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3. DESCRIPCION

Descripcion general del Servicio

El horario del servicio sera de lunes a sabado de 09:00 a 20:00 horas.

DESARROLLO DE LAS TAREAS

El Agente debera en toda comunicacidn telefénica, verificar y actualizar los datos del titular
del Servicio. En el caso en que el Cliente solicite actualizar la Titularidad se deber& seguir el
procedimiento establecido en el punto 4.3.4 de la IT del Centro de Atencion Telefénica
Nacional (CATN)

Cuando nos comunicamos con el cliente para dar la informacion grabada en una Comunicacién de
Salidas y no esta su numero de teléfono registrado, se lo pedimos y lo agregamos mediante el

siguiente procedimiento:

Grabar nimero de teléfono para contactar al cliente

Tipo de llamada (Cliente) O /Tipo de Contacto (Modificacibn datos cliente)/Comentarios
/Empezar/Afadir/Teléfono principal (extremo superior derecho de la pantalla)/repito el ndmero
ingresado en el sector Teléfonos (extremo inferior izquierdo de la pantalla) y agrego otro si el cliente

desea dejar mas de un nimero de contacto.

Si un suministro donde el titular es un S/D se corta por falta de pago, debera regularizar la
contratacion ya que no se generara la Reapertura del mismo aunque abone la totalidad de la deuda.
Es importante saber que en los avisos de corte que se le envian a los clientes se agregé la

informacion sobre las reaperturas.
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4. Consultas

Consultas Generales

La recepcion de estas llamadas se refiere a consultas de todo tipo (horario de atencion al publico,

informacién para gestionar un servicio nuevo, informacién en general).

Tipo de llamada: Consulta - Tipo de contacto: Consulta >  Comentarios (ingresar el motivo de la
consulta)> Empezar/Afadir (Este contacto accede a la carpeta del cliente) - Cerrar. Vera la
consulta registrada en el Histérico de contactos del cliente, al pie de la pantalla.

2.1.1. Consumos de Agua y/o Pérdidas frecuentes

Obiras Samitaras del Estada
| Caitn Rosio 1275, Mordewiden | Unugiary § wiva ot com
Fuerie: UNSEA

Consumaon de agun Perdidas de agua
frecusntes o fracuentss

sproximads |

Canile guvsamts
11 gotalvegunda 304 80
l & guins cartmun| i/ dia

Camvlls portitando 250 e 350
Lavaa do dipntes: 2 12 fitros pocwa | Pérdidas oeais In/ dia

e Medisne

\
Larvaclo dee Ao 2 8 VA oo por ves !

= = !
‘ 8 ' 130084500 392135 m*
Lavirddo dde ropa 50 & 90 |itras por lavado - - e ¢ s/ dia
Inodoro o

Su cisterna

. 0 Lavado de platos a mano 15 a 30 tros por ver
Limpleza
O Lavavajilla- 18 & 30 itros por ve i 25024500 || .50 135m
Is/ dia

Hogar 10 Intros por d<a
—_—

| mis comunes
Inaaorn- 62 10 fiteas por dascirga {1 on canlllas G Catalla partiends 700 2 1000 21230 m"

s/ dia

NS0 00 paCnas: Oenlas & mies de livos por vez | Uso de canillas

Lavx 400 % POr v " Dier Ga
Otros Q 6280 | >s0a430m’
Consumos e Is/ minuto
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il Consultas por Estado de las facturas

Permite asignar los lotes para su distribucién y controlar la trazabilidad de las facturas (desde que se
imprimen hasta que le llegan a los clientes).
El estado en el que se encuentra la factura se puede visualizar en la Carpeta del Cliente / Cuentas /

N° de cuenta / Facturas / N° de recibo / Detalle del recibo / Impresién / Estado.

Los estados de las facturas pueden ser:

v' Generado: cuando se realiza el pase batch.

v' Impreso: cuando se imprime la factura.

v' Pendiente de notificacidon: cuando se reciben los lotes en el sector de Notificacion (OSE
Montevideo) para ser enviados al interior.

v' Enviado a Correo: cuando se entrega el lote al correo (anomalias, transferencias, etc.)

v Intermediario Correo: facturas que se envian al interior por Correo, y son entregadas en las
dependencias de OSE para que personal de OSE las distribuya.

v' Entregado: cuando se entregan los lotes al notificador para su distribucion. Figura el nombre
del notificador.

v' Cumplido: el notificador entreg6 correctamente las facturas dentro de las 48 hs.

v Reciclado: facturas que no se pudieron entregar y fueron devueltas. Se deben asignar
nuevamente

v Vencido: la fecha de vencimiento de la factura caduc6.

v Eliminado: permite eliminar el lote.

iii. Consultas por Sistema de débito Bancario o a través de tarjeta de Crédito

La solicitud se debe realizar directamente en el Banco o empresa de Tarjeta presentando la factura
vigente al dia. (Sistema de Débito Bancario: Banco Republica, Bandes, Banque Heritage
Uruguay, BBVA, HSBC, Santander, Scotiabank, Itall; Sistema de Débito a través de tarjetas
(Cabal, Creditel, Créditos Directos, OCA, VISA)).

Cuando el cliente esta afiliado (ya se actualizo el trAmite ante OSE), le llega la factura sin cédigo de
barras (porque sera paga por el débito), diciendo que esta adherido a débito automatico, y a su vez

se le incluye en el estado de cuenta de la tarjeta o banco correspondiente.
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Aclaraciones:

e Cuando el cliente recibe la factura (sin codigo de barras) no esta paga, porque se le debita al

vencimiento.

o Si el cliente consulta por la fecha en que su factura llega al banco, entrar en Detalle de Recibo

(clic en

N° de recibo) - Fecha de Remesa. Al otro dia de la fecha alli indicada, es que llega

al banco. Hasta la hora 18:00 del dia de la Remesa hay tiempo de retener la factura para

hacer ajustes en la cuenta.

e Para comprobar que un cliente paga por débito bancario, ademas de ver si tiene fecha de

remesa, ir a: Cuentas/N° de cuenta/Resumen/Movimientos. Alli se registra dénde,

efectivamente, el cliente paga sus facturas.

Documentacién requerida para Tramites

1. Contrataciones

Es importante informar al cliente que a los efectos de realizar una nueva Contratacién en

Atencién presencial debera traer original y fotocopia de la documentacion que se detalla a

continuacion.

a) Titular
>
>
>

Elaborado por:

persona fisica

Documento de identidad vigente (C.l. o Pasaporte)

Carta poder (si corresponde)

Documentacion que acredite N° de Padrén (recibo de tributos domiciliarios o cedula
catastral, informar al cliente que puede obtenerlo a través de la pagina web

www.catastro.qub.uy) si no existe el dato en el SGC (Requisito Eventual)

Si existe deuda y no tiene relacién familiar directa (ascendente, descendente o
colateral) o comercial con el titular anterior se le solicitara firmar declaracién jurada de
desvinculacién y por criterio de politica comercial se le pide documentacién que
acredite la fecha de vinculacion con el inmueble (contrato de arrendamiento, titulo de

propiedad).
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b. Titular personajuridica con RUT

>
>
>

Tarjeta de RUT

Documento de identidad vigente (C.I. o Pasaporte)

Documento notarial de representacion con indicacion de designacion y facultades
(representante de la persona juridica) o Carta poder (si corresponde)

Documentacion que acredite N° de Padron (recibo de tributos domiciliarios o cédula
catastral, informar al cliente que puede obtenerlo a través de la pagina web
www.catastro.gub.uy) si no existe el dato en el SGC (Requisito Eventual)

Si existe deuda y no tiene relacion comercial con el titular anterior se le solicitara firmar
declaracion jurada de desvinculacion y por criterio de politica comercial se le pide
documentacién que acredite la fecha de vinculacion con el inmueble (contrato de

arrendamiento, titulo de propiedad).

Titular entidad o persona juridica sin RUT (gj.: Edificios multifamiliares)

En el Reglamento de Prestacion de Servicio se prevén los requisitos para asumir la

titularidad del servicio en los casos que el cliente sea persona fisica o persona juridica.

Existen casos de servicios multifamiliares que no se encuentran constituidos como

persona juridica y la realidad ha demostrado que ninguna persona fisica quiere hacerse

responsable personal por un servicio que abastece a varias unidades.

Por ello se entendié necesario flexibilizar los requisitos exigidos para estos casos, en pro

de mejorar la informacién de los datos y contratos de los clientes, y lograr tener un

contrato firmado para todos los servicios.

El titular del contrato de suministros con mas de una unidad habitacional puede ser:

CASO TITULAR DOCUMENTACION REQUERIDA
Con o Tarjetade RUT
personeria Documento notarial de representacion con indicacion
juridica y La personajuridica de designacion y facultades (representante de la
RUT persona juridica)
e Carta poder (sélo si es apoderado del representante)
Elaborado por: y Centro de Revisado por: Jefe de Atencién Aprobado por: Gerencia de
Atencion Telefénica Nacional Telefénica Y Grupo de Apoyo Gestion de Clientes

Gerencia Gestion de Clientes
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¢ Documento notarial de representacion con indicacion
de designacién y facultades (representante de la
Con persona juridica)
. e Carta poder (sélo si es apoderado del representante)
personeria o ” .
juridica y La persona juridica Corresponde a Ater_19|0n Presencial
sin RUT En este caso Atencién Presencial registra el documento
del titular como:
- Tipo de documento: “No disponible”
- Numero: “Nombre Edificio”
OPCION 1:
Persona fisica que e Documento de identidad
asuma como titular e Carta poder (solo si es apoderado del titular)
(copropietario, residente,
administrador)
e Documento notarial de representacion con indicacion
Sin de designacion y facultades, 6
personeria ¢ Acta de asamblea, con indicacién de designacion y
JSuirrllCIIRI’(l:JaTy OPLION 2: . anStLg:ia;iiisér? de vecinos
Entidad que representa : .
a los usuarios del e Documento de |d_ent|dad del representante
servicio (edificio, nombre En este caso Atencién Presencial registra el documento
de....) dell titular como: _ .
- Tipo de documento: “No disponible”
- Numero: “Nombre Entidad”
El representante y su C.I. se registran como cliente
autorizado (en el SGC: Modificar Tercero)
2. Servicios Nuevos
Servicio nuevo < Documento de Identidad vigente.
de agua < Documentacion que acredite N° de Padron
(recibo de tributos domiciliarios o cedula
catastral, pagina web: www.catastro.gub.uy)
* Costos:
Montevideo e Interior excepto zona balnearia
Maldonado:
» Conexion unifamiliar de 13 mm. Costo: UR 5
» Conexion multifamiliar y comercial de 13 mm.
Costo: UR 20
» Conexién de 25 mm. Costo: UR 28
Zona balnearia Maldonado:
* Conexién de 13 mm. Costo: UR 20
* Conexién de 25 mm. Costo: UR 28
Elaborado por: y Centro de Revisado por: Jefe de Atencién Aprobado por: Gerencia de
Atencion Telefénica Nacional Telefénica Y Grupo de Apoyo Gestion de Clientes

Gerencia Gestion de Clientes
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Servicio nuevo saneamiento

Servicio nuevo contraincendio

Servicio de agua temporario

Servicio de agua provisorio
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Documento de Identidad vigente.

Documentacién que acredite N° de Padrén
(recibo de tributos domiciliarios o cedula catastral,
pagina web: www.catastro.gub.uy)

Croquis de instalaciones internas y camaras
interiores, caracteristicas de la edificacion y
calidad del agua a evacuar.

Costos:

» Conexiones de 110. Costo: UR 17

» Conexiones de 160 mm. Costo: UR 19
(Actualmente exonerado por RD N° 1678/13)

Documento de Identidad vigente.

Documentacién que acredite N° de Padrén
(recibo de tributos domiciliarios o cedula catastral,
pagina web: www.catastro.gub.uy)

Informe previo a la contratacion de la Oficina
Técnica de la Direccion Nacional de Bomberos.
Plano de ubicacion de las instalaciones y
caracteristicas técnicas (presion, caudal, etc.).

Costo: UR 3 (inicio de tramite).

Documento de Identidad vigente.
Documentacion que acredite N° de Padrén
(recibo de tributos domiciliarios o cedula
catastral, pagina web: www.catastro.gub.uy)
Depésito en garantia equivalente al costo de 300
m3 de agua (ver tarifas de ose)

Costos:
* Conexion 13 mm. UR 20
* Conexion 25 mm. UR 28

Documento de Identidad vigente.
Documentacion que acredite N° de Padrén
(recibo de tributos domiciliarios o cedula
catastral, pagina web: www.catastro.gub.uy)
Contrato de la obra o documentacién supletoria a
criterio de OSE.

Deposito en garantia equivalente al costo de
1.000 m3 de agua (ver tarifas de ose)
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* Costos:
» Conexion 13 mm. UR 20
» Conexion 25 mm. UR 28
Ampliacion de red Residencial & |dem servicio nuevo de agua.
@ Nomina de padrones comprendidos.
* Costo: UR 2 (inicio de tramite).
Ampliacién < |dem servicio nuevo de agua.
de Red = N6mina de padrones comprendidos.

Comercial/Industrial/Estatal/Conjuntos,
Habitacionales

* Costo: UR 5 (inicio de tramite).
Ampliacién de redes Internas/ Redes & |dem servicio nuevo de agua.

Definitivas (Cooperativas)/Factibilidad &« Némina de padrones comprendidos.
Redes agua y saneamiento

(Cooperativas) * Costo: UR 3 (inicio de tramite).

3. Conexiones Existentes

Cambio de sitio < Documento de Identidad vigente.
del medidor @ Documentacion que acredite N° de Padrén (recibo de tributos
domiciliarios o cedula catastral, pagina web: www.catastro.gub.uy).

* Costo: UR 2 (inicio de tramite).
* Si mantiene deuda: Pago efectivo o mediante acuerdo financiado de la
deuda abonando la primera cuota al momento de realizar el tramite.

Cambio de & Documento de Identidad vigente.
diametro Documentacion que acredite N° de Padrén (recibo de tributos
domiciliarios o cedula catastral, pagina web: www.catastro.gub.uy).

q

* Costo: UR 3 (inicio de tramite).
* Si mantiene deuda: Pago efectivo o mediante acuerdo financiado de la
deuda abonando la primera cuota al momento de realizar el tramite.

Corte por & Documento de Identidad vigente.
Rescision de
contrato

. * Costos:
(voluntario)

¢ Servicio de Agua: Costo: UR 1
¢ Servicio de Incendio: Costo: UR 4
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e Servicio de Saneamiento: Costo: UR 1
Si mantiene deuda: Pago efectivo o mediante acuerdo financiado de la
deuda abonando la primera cuota al momento de realizar el tramite.

Documento de Identidad vigente.

Costos:

Servicio de Agua: Costo: UR 1

Servicio de Incendio: Costo: UR 1

Servicio de Saneamiento: Costo: UR 1

Si mantiene deuda: Pago efectivo o mediante acuerdo financiado de la
deuda abonando la primera cuota al momento de realizar el tramite.

Documento de Identidad vigente.

Costos:

¢ Servicio de Agua: Costo: UR 4

e Servicio de Incendio: Costo: (se presupuestard).

e Servicio de Saneamiento: Costo: UR 1

Si mantiene deuda: Pago efectivo o mediante acuerdo financiado de la
deuda abonando la primera cuota al momento de realizar el tramite.

Documento de Identidad vigente.

Datos del solicitante: nombre completo, documento de identidad,
teléfono/mail, direccion personal.

Datos del suministro: nimero de cuenta, nimero de padron (por Ley
14.497) (*)

(*) Si no posee numero de cuenta o direccién del suministro, este
tramite debera realizarse unicamente en forma presencial.

Documento de Identidad vigente.

Debera solicitarlo en el Banco.

* Debera solicitarlo a la Empresa de tarjetas de su preferencia adherida al

Servicio.

Revisado por: Jefe de Atencién
Telefénica Y Grupo de Apoyo
Gerencia Gestion de Clientes
Fecha: Febrero 2022 Fecha:

Aprobado por: Gerencia de
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Solicitud de < Documento de Identidad vigente.
Ensayo de * Costos (si el resultado del ensayo es normal):

Medidor a pedido

: e Conexiones de diametro 13y 25: UR 2,22
del cliente

e Conexiones de diametro 38 y 50: UR 3,38
o Conexiones de diametro 75y 100: UR 4,44

En todas las Comunicaciones de Salidas que realizamos debemos usar el
siguiente protocolo de presentacion:

Buenas dias/tardes Sr./Sra.
Mi nombre es:.............c..ll L. , hos comunicamos con Ud. Desde el Centro de
Atencion Telefonica de OSE (debemos identificar quien atiende la llamada)

COMUNICACIONES DE SALIDAS POR ACTIVIDADES

Alto Consumo / Alto consumo (area social

Estimado cliente,

Le informamos que su reclamo por el alto consumo correspondiente al servicio de la cuenta n°® XXXXXX,
ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padrén ha sido resuelto

CASO 1: Se constat6 pérdida invisible, mal funcionamiento del medidor o error de lectura: habiéndose
detectado una pérdida invisible / un mal funcionamiento del medidor / un error en la lectura proporcionada por
el toma consumo. Se procedi6 a una bonificacidn/correccion en la facturacién del / de los mes/es
XXX XXXXXXXXXX.

CASO 2: Se constatd pérdida visible: habiéndose detectado una pérdida visible. Por este motivo no
corresponde bonificar la facturacién del / de los mes/es XXXXXXXXXXXXXX.

CASO 3: No se constataron anomalias: no habiéndose detectado anomalias que requieran un ajuste en la
facturacién del / de los mes/es XXXXXXXXXXXXXX.

Si se realiz6 refacturacién y quedé saldo a abonar: Proximamente recibira la/s factura/s para ser abonada/s.
Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si se realizé refacturacion y quedd crédito a favor del cliente: Le informamos que debido a esta
bonificacidn/ajuste ha quedado un crédito a su favor de $XXXX el cual sera aplicado en la/s proximal/s factura/s.
Préximamente recibira la/s factura/s con el ajuste correspondiente.

Si las facturas fueron retenidas y no se realizé refacturacién: Proximamente recibird la/s factura/s para
ser abonada/s. Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si las facturas no fueron retenidas: Le recordamos que las facturas podran ser abonadas por los sistemas
de pago disponibles:

Cargos fijos adicional dobles

Estimado cliente,

Le informamos que su reclamo por la facturacion del cargo fijo adicional doble correspondiente al servicio de
la cuenta n°® XXXXXX, ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padron ha sido resuelto.
CASO 1: Corresponde cancelar el/los cargo/s: Se procedié a un ajuste en la facturacién del / de los mes/es
XAXXXXXXXXXXXXX. Proximamente la/s factura/s para ser abonadal/s.

CASO 2: No corresponde cancelar el/los cargo/s: no encontrandose cargos erroneos en la facturacion.

Si se realizo refacturacion y quedo saldo a abonar: Se procedio a un ajuste en la facturacion del / de los
mes/es XXXXXXXXXXXXXX. Proximamente recibird la/s factura/s para ser abonada/s.

Le recordamos los sistemas de pago disponibles:
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Si se realiz6 refacturacion y quedd crédito a favor del cliente: Le informamos que debido a este ajuste ha
guedado un crédito a su favor de $XXXX el cual sera aplicado en la/s préxima/s factura/s. Proximamente la/s
factura/s con el ajuste correspondiente.

Si las facturas fueron retenidas y no se realiz6 refacturacion: Proximamente recibira la/s factura/s para ser
abonadal/s. Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si las facturas no fueron retenidas: Le recordamos que las facturas podran ser abonadas por los sistemas
de pago disponibles:

Datos erréneos de contrato

Estimado cliente,

Le informamos que su reclamo por datos erréneos en el contrato de servicio correspondiente al servicio de la
cuenta n° XXXXXX, ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padrén ha sido resuelto.
CASO 1: Corresponde correccion de datos: Se ha corregido la informacién referente a direccion / tarifa /
unidades / diametro, figurando actualmente XXXXXX.

CASO 2: No corresponde correccion de datos: Se ha verificado que los datos contractuales que posee
actualmente el servicio estan correctos. Por este motivo no corresponde ajustar la facturacion del / de los
mes/es XXX XXX XXXXXXXX.

Si se realiz6 refacturacion y quedé saldo a abonar: Se procedié a un ajuste en la facturacion del / de los
mes/es XXXXXXXXXXXXXX. Proximamente la/s factura/s para ser abonadal/s.

Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si se realizo refacturacion y quedo crédito a favor del cliente: Le informamos que debido a este ajuste ha
quedado un crédito a su favor de $XXXX el cual sera aplicado en la/s proxima/s factura/s. Proximamente
recibird la/s factura/s con el ajuste correspondiente.

Si las facturas fueron retenidas y no se realizd refacturacion: Proximamente la/s factura/s para ser
abonadal/s. Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si las facturas no fueron retenidas: Le recordamos que las facturas podran ser abonadas por los sistemas
de pago disponibles:

Si no se realizé refacturacion, no fueron retenidas las facturas, se realizé correccién de datos y el
mismo impacta a partir de la préxima factura: El cambio podra ser visualizado a partir de la proxima
facturacion.

Le solicitamos presentarse a la brevedad en cualquiera de nuestros Centros de Servicio
(www.ose.com.uy/clientes/centros-de-servicios) para firmar al actualizacion del mismo o también podra solicitar
telefénicamente a nuestro Centro de Atencion Telefénica Nacional (0800 1871 gratis desde teléfono fijo 0 *1871
gratis desde cualquiera de las compafias de telefonia movil) el envio del Contrato a su domicilio.

Ensayo de Medidor a Solicitud del Cliente

Estimado cliente,

Le informamos que el ensayo de medidor solicitado para el servicio correspondiente a la cuenta n°® XXXXXX,
ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padrén se ha realizado. El resultado del mismo
informa que el medidor se encuentra en un rango de funcionamiento normal/anormal.

CASO 1: Resultado de ensayo normal y se retuvieron facturas: Por este motivo no corresponde ajustar la
facturacion del / de los mes/es XXXXXXXXXXXXXX. Debido a este resultado se cargara el costo del estudio
(2,22 /1 3,38/ 4,44 UR) en la proxima factura. Proximamente la/s factura/s para ser abonada/s. Le recordamos
los sistemas de pago disponibles:

CASO 2: Resultado de ensayo normal y no se retuvieron facturas: Por este motivo no corresponde ajustar
la facturacion del / de los mes/es XXXXXXXXXXXXXX. Debido a este resultado se cargara el costo del estudio
(2,22 /1 3,38 / 4,44 UR) en la préxima factura. Le recordamos que las facturas podrén ser abonadas por los
sistemas de pago disponibles:

CASO 3: Resultado de ensayo anormal, se realiz6 refacturacion y quedd crédito a favor del cliente:
Debido a este resultado se ha realizado un ajuste en la facturacion del / de los mes/es XXXXXXXXXXXXXX.
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Le informamos que ha quedado un crédito a su favor de $XXXX el cual seré aplicado en la/s proxima/s factura/s.
Préximamente la/s factura/s con el ajuste correspondiente.

CASO 4: Resultado de ensayo anormal, se realizé refacturacion y quedé saldo a abonar: Debido a este
resultado se ha realizado un ajuste en la facturacion del / de los mes/es XXXXXXXXXXXXXX. Proximamente
la/s factura/s para ser abonada/s. Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Error Cargo Vario

Estimado cliente,

Le informamos que su reclamo por error en el cargo facturado correspondiente al servicio de la cuenta n°
XXXXXX, ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padrén ha sido resuelto

CASO 1: Se constat6 error de cargo vario: habiéndose detectado un error en el cargo aplicado. Se procedié
a una correccion en la facturacion del / de los mes/es XXXXXXXXXXXXXX.

CASO 2: No se constaté error de cargo vario: no habiéndose detectado errores en el cargo aplicado que
requieran una correccién en la facturacion del / de los mes/es XXXXXXXXXXXXXX. Por este motivo no
corresponde ajustar la facturacion del / de los mes/es XXXXXXXXXXXXXX.

Si se realiz6 refacturaciéon y quedé saldo a abonar: Se procedié a un ajuste en la facturacion del / de los
mes/es XXXXXXXXXXXXXX. Proximamente la/s factura/s para ser abonadal/s.

Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si se realizo refacturacion y quedd crédito a favor del cliente: Le informamos que debido a este ajuste ha
guedado un crédito a su favor de $XXXX el cual serd aplicado en la/s préxima/s factura/s. Préximamente
recibira la/s factura/s con el ajuste correspondiente.

Si las facturas fueron retenidas y no se realizé refacturacidn: Proximamente recibird la/s factura/s para ser
abonadal/s. Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si las facturas no fueron retenidas: Le recordamos que las facturas podran ser abonadas por los sistemas
de pago disponibles:

Error de lectura / Error de lectura (area social)

Estimado cliente,

Le informamos que su reclamo por error de lectura correspondiente al servicio de la cuenta n°® XXXXXX,
ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padrén ha sido resuelto

CASO 1: Se constato error de lectura: habiéndose detectado un error en la lectura proporcionada por el toma
consumo. Se procedid a una correccion en la facturacion del / de los mes/es XXXXXXXXXXXXXX.

CASO 2: No se constaté error de lectura: no habiéndose detectado errores en la lectura proporcionada por
el toma consumo que requieran una correccion en la facturacion del / de los mes/es XXXXXXXXXXXXXX. Por
este motivo no corresponde ajustar la facturacion del / de 1os mes/es XXXXXXXXXXXXXX.

Si serealizé refacturacion y quedo saldo a abonar: Préximamente recibira la/s factura/s para ser abonada/s.
Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si se realiz6 refacturacion y quedo crédito a favor del cliente: Le informamos que debido a este ajuste ha
guedado un crédito a su favor de $XXXX el cual sera aplicado en la/s proxima/s factura/s. Proximamente
recibird la/s factura/s con el ajuste correspondiente.

Si las facturas fueron retenidas y no se realiz6 refacturacion: Préximamente recibira la/s factura/s para ser
abonadal/s. Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si las facturas no fueron retenidas: Le recordamos que las facturas podran ser abonadas por los sistemas
de pago disponibles:
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Error de tarifa / Error de tarifa (area social)

Estimado cliente,

Le informamos que su reclamo por error de tarifa correspondiente al servicio de la cuenta n°® XXXXXX, ubicado
en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padron ha sido resuelto.

CASO 1: Corresponde modificaciéon de tarifa: Se ha corregido la tarifa del servicio, figurando actualmente
XXXXXX.

CASO 2: No corresponde modificacion de tarifa: Se ha verificado que la tarifa que posee actualmente el
servicio es correcta. Por este motivo no corresponde ajustar la facturacion del / de los mes/es
KXXXKXXXXXXXXX.

Si se realiz6 refacturacién y queddé saldo a abonar: Se procedié a un ajuste en la facturacion del / de los
mes/es XXXXXXXXXXXXXX. Préximamente recibird en su correo electronico la/s factura/s para ser abonada/s.
Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si se realiz6 refacturacion y quedo crédito a favor del cliente: Le informamos que debido a este ajuste ha
guedado un crédito a su favor de $XXXX el cual sera aplicado en la/s préxima/s factura/s. Préximamente
recibira la/s factura/s con el ajuste correspondiente.

Si las facturas fueron retenidas y no se realiz6 refacturacion: Préximamente recibira la/s factura/s para ser
abonadal/s. Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si las facturas no fueron retenidas: Le recordamos que las facturas podran ser abonadas por los sistemas
de pago disponibles:

Si no se realiz6 refacturacién, no fueron retenidas las facturas, se realiz6 modificacion de tarifay la
misma impacta a partir de la préxima factura: La modificacién podra ser visualizada a partir de la préxima
facturacion.

Error de unidades (area social) / Error unidades
habitacionales

Estimado cliente,

Le informamos que su reclamo por error de unidades correspondiente al servicio de la cuenta n® XXXXXX,
ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padron ha sido resuelto,

CASO 1: Corresponde modificacién de unidades: Se ha corregido la cantidad de unidades que pertenecen
al servicio, figurando actualmente XX.

CASO 2: No corresponde modificaciéon de unidades: Se ha verificado que la cantidad de unidades que
posee actualmente el servicio es correcta. Por este motivo no corresponde ajustar la facturacion del / de los
mes/es XXXXXXXXXXXXXX.

Si se realiz6 refacturacién y quedé saldo a abonar: Se procedié a un ajuste en la facturacion del / de los
mes/es XXXXXXXXXXXXXX. Proximamente recibird la/s factura/s para ser abonada/s.

Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si se realiz6 refacturacion y quedd crédito a favor del cliente: Le informamos que debido a este ajuste ha
guedado un crédito a su favor de $XXXX el cual serd aplicado en la/s proxima/s factura/s. Proximamente
recibira la/s factura/s con el ajuste correspondiente.

Si las facturas fueron retenidas y no se realiz6 refacturacion: Préximamente recibira la/s factura/s para ser
abonada/s. Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si las facturas no fueron retenidas: Le recordamos que las facturas podran ser abonadas por los sistemas
de pago disponibles:

Si no se realizé refacturacion, no fueron retenidas las facturas, se realiz6 modificacién de unidades y
lamismaimpacta a partir de la proxima factura: La modificacion podra ser visualizada a partir de la proxima
facturacion.
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Error diametro conexiéon

Estimado cliente,

Le informamos que su reclamo por error de diametro de la conexién correspondiente al servicio de la cuenta
n° XXXXXX, ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padrén ha sido resuelto.

CASO 1: Corresponde modificacion de diametro: Se ha corregido el diametro de conexidn perteneciente al
servicio, figurando actualmente XX.

CASO 2: No corresponde modificacién de diametro: Se ha verificado que el diametro que posee
actualmente el servicio es correcto. Por este motivo no corresponde ajustar la facturacion del / de los mes/es
KXXXXXXXXXXXXX.

Si se realiz6 refacturacién y quedd saldo a abonar: Se procedié a un ajuste en la facturacion del / de los
mes/es XXXXXXXXXXXXXX. Préximamente recibira la/s factura/s para ser abonada/s.

Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si se realiz6 refacturacion y quedé crédito a favor del cliente: Le informamos que debido a este ajuste ha
guedado un crédito a su favor de $XXXX el cual sera aplicado en la/s préxima/s factura/s. Préximamente
recibira la/s factura/s con el ajuste correspondiente.

Si las facturas fueron retenidas y no se realiz6 refacturacion: Préximamente recibira la/s factura/s para ser
abonadal/s. Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si las facturas no fueron retenidas: Le recordamos que las facturas podran ser abonadas por los sistemas
de pago disponibles:

Si no se realizd refacturacion, no fueron retenidas las facturas, se realizé modificacion de diametro y la
misma impacta a partir de la préxima factura: La modificacién podra ser visualizada a partir de la préxima
facturacion.

Error en estimacion / Error en estimacion (area social)

Estimado cliente,

Le informamos que su reclamo por error en estimacion correspondiente al servicio de la cuenta n°® XXXXXX,
ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padrén ha sido resuelto,

CASO 1: Se constaté error en estimacion: habiéndose detectado un error en la estimacion realizada. Se
procedié a una correccion en la facturacion del / de los mes/es XXXXXXXXXXXXXX.

CASO 2: No se constato error en estimacion: no habiéndose detectado errores en la estimacion realizada
gue requieran una correccién en la facturacion del / de los mes/es XXXXXXXXXXXXXX. Por este motivo no
corresponde ajustar la facturacién del / de los mes/es XXXXXXXXXXXXXX.

Si se realiz6 refacturacién y quedé saldo a abonar: Proximamente recibira la/s factura/s para ser abonada/s.
Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si se realiz6 refacturacion y quedé crédito a favor del cliente: Le informamos que debido a este ajuste ha
qguedado un crédito a su favor de $XXXX el cual sera aplicado en la/s proxima/s factura/s. Proximamente
recibird la/s factura/s con el ajuste correspondiente.

Si las facturas fueron retenidas y no se realizé refacturacion: Proximamente recibird la/s factura/s para ser
abonada/s. Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si las facturas no fueron retenidas: Le recordamos que las facturas podran ser abonadas por los sistemas
de pago disponibles:

Elaborado por: y Centro de Revisado por: Jefe de Atencién Aprobado por: Gerencia de

Atencion Telefénica Nacional Telefénica Y Grupo de Apoyo Gestion de Clientes
Gerencia Gestion de Clientes

Fecha: Febrero 2022 Fecha: Febrero 2022 Fecha:



. Manual de Comunicaciones de Salidas a IT.CLO2

[IEE través del Centro de Atencidn Telefdnica Versién 01
Gerencia Gestion de Clientes
Centro de Atencidn Telefénica Pagina 21 de 33
Nacional

Error interno de facturacion

Estimado cliente,

Le informamos que su reclamo por error en la facturacién correspondiente al servicio de la cuenta n® XXXXXX,
ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padrén ha sido resuelto.

VERIFICAR CASOS ENTRE LAS OTRAS ACTIVIDADES PARA INTRODUCIR.

Si se realiz6 refacturacion y quedé saldo a abonar: Se procedié a un ajuste en la facturacion del / de los
mes/es XXXXXXXXXXXXXX. Préximamente recibird en su correo electronico la/s factura/s para ser abonada/s.
Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si se realiz6 refacturacion y quedd crédito a favor del cliente: Le informamos que debido a este ajuste ha
quedado un crédito a su favor de $XXXX el cual sera aplicado en la/s préxima/s factura/s. Préximamente
recibira la/s factura/s con el ajuste correspondiente.

Si las facturas fueron retenidas y no se realizé refacturacion: Proximamente recibird la/s factura/s para ser
abonadal/s. Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si las facturas no fueron retenidas: Le recordamos que las facturas podran ser abonadas por los sistemas
de pago disponibles:

Si no se realizé refacturacion, no fueron retenidas las facturas, se realizé correccién de datos y el
mismo impacta a partir de la préxima factura: El cambio podra ser visualizado a partir de la proxima
facturacion.

Multas y Recargos

Estimado cliente,

Le informamos que su reclamo por multas y recargos correspondiente al servicio de la cuenta n® XXXXXX,
ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padrén ha sido resuelto.

CASO 1: Corresponde bonificar multas y recargos por buen pagador: De acuerdo a lo establecido en la
Ley 16.869 se han bonificado las multas y recargos aplicados en la facturacion del / de los mes/es
XXX XXXXXXXXXX.

CASO 2: Corresponde bonificar multas y recargos: Se procedié a un ajuste en la facturacion del / de los
mes/es XXXXXXXXXXXXXX.

CASO 3: No corresponde bonificar multas y recargos: De acuerdo al analisis realizado no se encontraron
errores en la aplicacion de multas y recargos en la facturacién del / de los mes/es XXXXXXXXXXXXXX. Por
este motivo no corresponde ajustar la facturacion.

Si se realiz6 refacturacién y quedé saldo a abonar: Proximamente recibira la/s factura/s para ser abonada/s.
Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si se realiz6 refacturacion y quedd crédito a favor del cliente: Le informamos que debido a este ajuste ha
guedado un crédito a su favor de $XXXX el cual sera aplicado en la/s proxima/s factura/s. Proximamente
recibird la/s factura/s con el ajuste correspondiente.

Si las facturas fueron retenidas y no se realizé refacturacion: Proximamente recibird la/s factura/s para ser
abonadal/s. Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si las facturas no fueron retenidas: Le recordamos que las facturas podran ser abonadas por los sistemas
de pago disponibles:
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Otros ajustes de facturacion / Otros ajustes de facturacion
(area social)

Estimado cliente,

Le informamos que su reclamo por ajuste de facturacién correspondiente al servicio de la cuenta n® XXXXXX,
ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padron ha sido resuelto.

VERIFICAR CASOS ENTRE LAS OTRAS ACTIVIDADES PARA INTRODUCIR.

Si se realiz6 refacturacion y quedé saldo a abonar: Se procedié a un ajuste en la facturacion del / de los
mes/es XXXXXXXXXXXXXX. Proximamente recibira la/s factura/s para ser abonada/s.

Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si se realiz6 refacturacion y quedd crédito a favor del cliente: Le informamos que debido a este ajuste ha
guedado un crédito a su favor de $XXXX el cual serd aplicado en la/s préoxima/s factura/s. Préximamente
recibird la/s factura/s con el ajuste correspondiente.

Si las facturas fueron retenidas y no se realizé refacturacion: Proximamente recibira la/s factura/s para ser
abonadal/s. Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si las facturas no fueron retenidas: Le recordamos que las facturas podran ser abonadas por los sistemas
de pago disponibles:

Si no se realizé refacturacion, no fueron retenidas las facturas, se realizé correccion de datos y el
mismo impacta a partir de la préxima factura: El cambio podra ser visualizado a partir de la proxima
facturacion.

Pago doble o no aplicado

Estimado cliente,

Le informamos que su reclamo por pago doble / pago no aplicado correspondiente al servicio de la cuenta n°
XXXXXX, ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padrén ha sido resuelto.

Si se realiz6 refacturacion y quedd saldo a abonar: Proximamente recibira la/s factura/s para ser abonada/s.
Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si se realiz6 refacturacion y quedo crédito a favor del cliente: Le informamos que debido a este ajuste ha
guedado un crédito a su favor de $XXXX el cual sera aplicado en la/s proxima/s factura/s. Proximamente
recibird la/s factura/s con el ajuste correspondiente.

Si las facturas fueron retenidas y no se realizé refacturacion: Proximamente recibird la/s factura/s para ser
abonada/s. Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si las facturas no fueron retenidas: Le recordamos que las facturas podran ser abonadas por los sistemas
de pago disponibles:

Reclamo por Corte y Reapertura facturadas y no ejecutadas

Estimado cliente,

Le informamos que su denuncia por corte / reapertura facturado/s y no ejecutado/s correspondiente al servicio
de la cuenta n° XXXXXX, ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padrén ha sido resuelto./,
CASO 1: Corresponde cancelar el/los cargo/s: Se procedio a un ajuste en la facturacion del / de los mes/es
XAXXXXXXXXXXXXX. Proximamente recibird la/s factura/s para ser abonada/s.

CASO 2: No corresponde cancelar el/los cargo/s: no encontrandose cargos erroneos en la facturacion.

Si se realiz6 refacturacién y quedé saldo a abonar: Se procedié a un ajuste en la facturacion del / de los
mes/es XXXXXXXXXXXXXX. Préximamente recibira la/s factura/s para ser abonada/s.

Le recordamos los sistemas de pago disponibles:
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Si se realiz6 refacturacion y quedd crédito a favor del cliente: Le informamos que debido a este ajuste ha
guedado un crédito a su favor de $XXXX el cual serd aplicado en la/s proxima/s factura/s. Préximamente
recibira la/s factura/s con el ajuste correspondiente.

Si las facturas fueron retenidas y no se realiz6 refacturacion: Proximamente recibira la/s factura/s para ser
abonadal/s. Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si las facturas no fueron retenidas: Le recordamos que las facturas podran ser abonadas por los sistemas
de pago disponibles:

Retraso en corte por recisiéon de contrato

Estimado cliente,

Le informamos que su reclamo por retraso en corte por recision de contrato correspondiente al servicio de la
cuenta n°® XXXXXX, ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padrén ha sido resuelto. Se ha
remitido la informacion al area pertinente y se tomaran los recaudos necesarios para corregir el servicio.

Servicios cruzados / Servicios cruzados por corte realizado /
Servicios cruzados Tarifa Social

Estimado cliente,

Le informamos que su reclamo por servicios cruzados correspondiente al servicio de la cuenta n® XXXXXX,
ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padrén ha sido resuelto.

CASO 1: Medidores cruzados: Se ha corregido la informacion referente al medidor, figurando actualmente
XXXXXX.

CASO 2: Lecturas cruzadas: Se han corregido las lecturas correspondientes al servicio de referencia.
CASO 3: Contratos cruzados: Se han corregido los datos contractuales correspondientes al servicio de
referencia.

CASO 4: No corresponde correccidon de datos: Se ha verificado que los datos del medidor / de las lecturas
/ del contrato que posee actualmente el servicio estan correctos. Por este motivo no corresponde ajustar la
facturacién del / de los mes/es XXXXXXXXXXXXXX.

Si se realiz6 refacturaciéon y quedé saldo a abonar: Se procedié a un ajuste en la facturacion del / de los
mes/es XXXXXXXXXXXXXX. Proximamente recibira la/s factura/s para ser abonada/s.

Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si se realiz6 refacturacion y quedd crédito a favor del cliente: Le informamos que debido a este ajuste ha
guedado un crédito a su favor de $XXXX el cual serd aplicado en la/s préxima/s factura/s. Préximamente
recibira la/s factura/s con el ajuste correspondiente.

Si las facturas fueron retenidas y no se realizé refacturacion: Proximamente recibird la/s factura/s para ser
abonadal/s. Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si las facturas no fueron retenidas: Le recordamos que las facturas podran ser abonadas por los sistemas
de pago disponibles:

Si no se realizé refacturacion, no fueron retenidas las facturas, se realizé correccion de datos y el
mismo impacta a partir de la préxima factura: El cambio podra ser visualizado a partir de la préxima
facturacion.
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COMUNICACIONES DE SOLICITUDES

Envio cert/constancia via mail

Estimado cliente,

Por este medio y a su solicitud se remite Certificado / Constancia XXXXXX correspondiente al servicio de la
cuenta n® XXXXXX, ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padron. Se envia el documento
adjunto a los efectos que corresponda.

Le recordamos que el archivo es una copia digital escaneada del documento original, el cual quedara a
resguardo en Oficinas de O.S.E. De ser necesario podra retirar el original en el Centro de Servicios que
corresponda.

Obligatoriedad de Conexion al Saneamiento - Ley 18840, Web
- Obligatoriedad de Conexion al Saneamiento - Ley 18840

Estimado cliente,

Le informamos que su solicitud referente a la confirmacion de Obligatoriedad de Conexidn al Saneamiento (Ley
18.840) correspondiente al servicio de la cuenta n°® XXXXXX, ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N°
de puerta, Padrén ha sido resuelta y se considera Obligado / No Obligado a conectarse a las redes publicas
de saneamiento.

Podra retirar el certificado correspondiente en cualquiera de nuestros Centros de Servicio. Si desea que esta
constancia sea enviada via correo electrénico le podremos ingresar una nueva solicitud para él envié de la
misma.

Constancia de Deuda Ley 14.497, Constancia de Deuda Ley
14.497 Web

Estimado cliente,

Le informamos que su solicitud referente a la constancia de deuda (Ley 14.497) correspondiente al servicio de
la cuenta n° XXXXXX, ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padrén ha sido resuelta.
Podra retirar la constancia correspondiente en cualquiera de nuestros Centros de Servicio. Si desea que esta
constancia sea enviada via correo electrénico le podremos ingresar una nueva solicitud para él envié de la
misma.

Solicitud de Acuerdo Financiado.

Estimado cliente,

Le informamos que, de acuerdo a su solicitud, se ha dado de alta un acuerdo financiado correspondiente al
servicio de la cuenta n® XXXXXX, ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta.

El acuerdo financiado fue realizado en X (cantidad) cuotas de un importe de $XXXX. La factura correspondiente
a la primer cuota posee vencimiento en fecha XX/XX/XXXX. La misma podra ser abonada en cualquiera de los
locales que integran las Redes de Cobranza o, si Ud. se encuentra adherido a débito automatico, sera debitada
de su cuenta bancaria o0 empresa de tarjeta. Si lo desea podra obtener un duplicado de esta factura en nuestro
sitio web www.ose.com.uy / Facturas y pagos / Duplicados de facturas.
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Solicitud de Contratacion

Estimado cliente,

Le informamos que, de acuerdo a su solicitud, se ha realizado el cambio de titular correspondiente al servicio
de la cuenta n°® XXXXXX, ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta.

El nuevo contrato ha sido enviado a su domicilio y le solicitamos firmarlo en la forma que se detallan en el
instructivo adjunto y devolverlo a OSE depositandolo en un buzén de El Correo (sin costo con respuesta postal
paga) o acercandolo a cualquiera de nuestros Centros de Servicio (www.ose.com.uy / Clientes / Centros de
Servicio).

COMUNICACIONES POR SERVICIOS NUEVOS E
INDEPENDIZACIONES

Conexion no viable / Requiere ampliacion

Estimado Cliente
Le informamos que no se puede gestionar la solicitud hasta que no se ejecute la ampliacion de red para esa

calle, significa que previo a solicitar la conexién debera gestionar una ampliacion de red.

Requerimientos para conexiéon pendientes

Estimado Cliente
Le informamos que no estan las instalaciones adecuadas para realizar la conexién (no se ha cumplido con todo

lo solicitado por OSE, previo a la ejecucion de la conexion, por ejemplo: pase en muro, nicho, red interna).

Listo para contratar

Estimado Cliente
Le informamos que puede contratar el servicio, debera agendarse para concurrir a una Oficina Comercial

munido de Cedula de Identidad, documentacion que acredite nimero de padréon (Cedula Catastral, impuesto

de puerta o planilla de contribucion), originales y fotocopias.

Extension de plazos de ejecucion

Estimado Cliente
Le informamos que los plazos son mayores a una conexién comun ya que requiere obras por parte de OSE

(ejemplos: ampliacion de menos de 100 mts., 0 permisos no autorizados).
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Acciones posteriores — Provisorio de Obra

Acciones posteriores relacionadas a la devolucion de la garantia, cuando es solicitada por el cliente.

Informacion inconsistente en expediente

Estimado Cliente
Le informamos que los datos ingresados en el expediente no son suficientes para gestionar la solicitud (no

permiten ubicar el lugar fisico, por informacién incompleta, inconsistente, etc.)

Gestion Cambio de Diametro

Es una comunicacion genérica para cambio de diametro, puede ser para comunicar incumplimiento de alguna
solicitud por parte de OSE para la gestidn iniciada o comunicar el presupuesto a abonar. Cada vez que se

utilice se debera registrar el comentario correspondiente de lo que se debe comunicar.

Gestion Cambio de Sitio

Es una comunicacion genérica para cambio de diametro, puede ser para comunicar incumplimiento de alguna
solicitud por parte de OSE para la gestion iniciada o comunicar el presupuesto a abonar. Cada vez que se

utilice se debera registrar el comentario correspondiente de lo que se debe comunicar.

No corresponde tipo de solicitud

Estimado Cliente
Le informamos que la solicitud no es viable, por lo tanto no puede ser gestionada (esto se plantea para el caso
de servicio nuevo o Independizacion ya que en muchos casos es dificil determinar si se trata de un tipo de

tramite u otro por lo que indica el cliente (ejemplo: suministro madre con deuda que el cliente intenta evadir).

Gestion Conexion Gran Caudal

Solicitud de conexién mayor a 25 mm y es una comunicacién genérica como en los casos de cambio de sitio y

diametro.
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COMUNICACIONES DE ACTIVIDADES INTERNAS
COMERCIALES

Contratos No Devueltos Telefonicos/Web

Estimado cliente.

En virtud que ante solicitud de un cambio de nombre solicitado y que fuera realizado, se remitié el Contrato
para su firma y posterior devolucién.

Preguntar: Usted recibié el sobre que contenia el contrato?

Respuesta Si: debemos informar que se solicita se devuelva el mismo como esta instrumentado.

Respuesta No: en este caso debemos coordinar con el cliente la direccién a la cual debemos remitir copia del
contrato, e ingresar por Reclamaciones/ GRUPO: Reclamaciones de Atencién de Clientes y Contratos/
CATEGORIA: Actividades Internas / TIPO: Reenvio Contrato Telefénico y Web

En el comentario agregar ademas: esquinas, si la direccién de suministro es una oficial, pasaje,
continuacion, confirmar bien si es correctay las esquinas.

Si son cooperativas de vivienda, preguntar el nombre de la cooperativa, numero de puerta, block,
apartamento o namero de letra.

Anomalias de Consumo/Facturacion

Estimado cliente.

Se informa que por controles realizado en el &rea de facturacién se constat6é un alto consumo (verificar con
cliente el alto consumo).

o De confirmar que fue por gasto, ofrecer la realizacion de un convenio si es el titular de la cuenta.

. Si la persona nos informa que tuvo pérdidas generar una actividad por Aporte de lectura por Carta de
Anomalia, generar la ot IN ANOMALIA GESTION FACTURACION, coordinar la inspeccion si es necesario y
retener las facturas.

En el caso que no podamos contactar al cliente, volver a llamar nuevamente mas tarde hasta un maximo de 5
veces Yy de no tener respuesta se deja mensaje en contestadora que se comuniquen al 08001871 y cerrar la
comunicacion con la informacién que se dejé mensaje.

Colocacion de Nicho en Vereda

Estimado cliente

Le informamos que el dia xxx se ha colocado un nuevo medidor de agua en la vereda, ya que en varias
oportunidades no ha sido posible obtener la lectura de su consumo de agua potable.

Puede observar que el nuevo aparato se encuentra en una caja bajo el nivel de piso y también cuenta con su
correspondiente llave de cierre.

Este procedimiento no tiene ningln costo para el cliente, pero debo informarle que a partir de la fecha del
cambio, pasan a ser de su responsabilidad las pérdidas que se generen desde este medidor hacia el interior
de su vivienda, asi como las instalaciones en ese tramo, incluido el viejo aparato.

Le agradecemos tener presente esta recomendacion para evitar inconvenientes en la facturacion de su
consumo.

Ante dudas o consultas, podra dirigirse a nuestra linea de Atencion Telefénica 0800 1871 o a cualquiera de
nuestros Centros de Servicios
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Envio Registro de Deudores (Clearing)

Estimado cliente

Le informamos que en la cuenta xxxxxxxx Ud. Mantiene una deuda con el Organismo.

Se remitié Aviso de Envio a Registro de Deudores (Clearing) el dia xxx, tendra un plazo de 10 dias calendario
para regularizar su situacion, de lo contrario vencido el plazo quedara ingresado en la Base de Datos de Equifax
(Clearing de Informes).

Debe tener presente que al momento de abonar el/los importes adeudados, se generaran los cargos
correspondientes a multas y recargos por pagos tardios, los mismos deberan ser abonados para regularizar
la situacién con O.S.E.

Ante dudas o consultas, podra dirigirse a nuestra linea de Atencion Telefénica 0800 1871 o a cualquiera de
nuestros Centros de Servicios

Notificacion Cambio de Tarifa Memo 23

Estimado Cliente
Nos comunicamos con Ud. Desde el Centro de Atencion Telefénica Nacional de OSE, para informarle que ,
por controles realizados por parte de nuestro personal, se ha detectado que en la cuenta xxxxx, direccion
XXxXxxx se lleva a cabo (actividades comerciales o actualmente hay refacciones u obras).
Debido a que en dicho lugar se factura tarifa (Familiar, Multifamiliar), le notificamos que cuenta con 10 dias
habiles a partir del dia de la fecha para presentarse en nuestras Oficinas Comerciales a regularizar dicha
situacion.
La documentacién que deberéa presentar el cliente para acreditar la tarifa correspondiente, y poder
determinar si corresponde o no la modificacién asi como la fecha desde cuando realizar la misma es
la siguiente:
- Obras: Alta y/o Baja de la Obra expedida por BPS u otros organismos competentes.

Permisos Municipal de Vivienda Popular( Plano Econémico, Mano de Obra Benévola, Ayuda Mutua
y Obras para Vivienda unifamiliar habitada sin terminar o paralizada.
- En caso de actividad comercial, Apertura de Empresa- Registro en DGI-BPS, Tarjeta de Rut, Estatutos o
Certificacion Notarial acreditando la actividad desarrollada y desde cuando.
En los casos que ameriten de acuerdo a lo informado por el cliente, deberemos generar nuevas inspecciones
comerciales para las verificaciones correspondientes.

Deberiamos aclararles gue en caso de no presentarse en el plazo de los 10 dias se realizaran las
modificaciones de contrato y refacturaciones pertinentes.

Se le debera ofrecer al cliente agendarse para realizar los tramites necesarios.

Se agradece su atencion

Notificacion de Deuda

Estimado Cliente

Le informamos que en la cuenta xxxxxx Ud. Mantiene una deuda con el Organismo.

Se remitié Aviso de Deuda el dia xxx para regularizar su situacion de morosidad con OSE, de lo contrario podra
ser pasible de la iniciacion de acciones judiciales.

Debe tener en presente que al momento de abonar el/los importes detallados, se generaran los cargos
correspondientes a multas y recargos por pagos tardios. Los mismos deberan ser abonados, asi como
también las facturas emitidas y vencidas con posterioridad a este aviso.-

Para regularizar la situacion, tiene facilidades de pago que podra realizarlas en los Centros de Servicio de
OSE en cualquier lugar del pais o comunicandose al 0800 1871.-
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Obras de Saneamiento

Estimado Cliente

Le informamos que fue analizada su solicitud y en virtud que las obras de su Zona no han comenzado, por el
momento no se dara tramite a la misma.

Una vez que este realizada la obra y se haya hecho las publicaciones correspondientes, Ud. contara con un
plazo de 6 (seis) meses para iniciar dicho tramite, y si efectiviza la conexién interior en un plazo no mayor a
un afio, contara con la exoneracion del 100% del costo de la conexién de saneamiento

Contratos S/D con Débito Bancario

Estimado Cliente

Le informamos que se esta realizando una campafia para regularizar todos aquellos suministros de agua que
no tengan contrato, ya que usted posee su cuenta adherida a débito Bancario le ofrecemos la posibilidad de
realizarlo de forma telefénica.

Esto no llevara mas 5 minutos y usted no tendra que molestarse para realizar ningin otro trdmite frente a su
identidad bancaria.

Si es tan amable lo/la molesto para solicitarle sus datos.

Ingresar la Actividad de Regularizacién de Datos de Contrato en la misma cuenta que tiene el Débito
Sr. / Sra. ha sido muy amable, le informo que estariamos enviandole el contrato por el Correo Nacional.
Usted después de recibirlo, firma el contrato como dice el instructivo que va en el sobre y nos envia una de
las vias junto con la fotocopia del su cédula.

Usted puede enviarlo gratuitamente por el Correo o entregarlo personalmente en cualquier Oficina Comercial
de OSE en el horario de 09:30 a 16:00

Contratos Area Social

Estimado Cliente

Le informamos que tenemos una actividad para concurrir a su casa para firmar el contrato de conexion. En
virtud que el area responsable de esta tarea no podra concurrir, se solicita que se acerque a nuestra Oficina
Central ubicada en Carlos Roxlo esq. Constituyente en el horario de 09:30 a 16:00 hs., y en Orientacion al
Cliente pedir con personal del &rea Social.

e En el SGC debemos dentro de la_Actividad DEFINIR la Accion COMENTARIOS y escribir con
guien nos comunicamos.

e Encaso que no haya teléfono o no seamos atendidos, también en Comentarios debemos dejar
constancia porque razén no pudimos contactarnos con el cliente/usuario.

Envio de Factura por Mail

Estimado Cliente

Le informamos que se esté realizando una campafia desde el Centro de Atencion Telefonica Nacional de
Ose, para informarle que dentro de las medidas que impulsa el Organismo para fomentar el cuidado del
medio ambiente, se esta implementando el sistema de envio de factura por correo electrénico.
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e Sise adhiere a este sistema todas los avisos que OSE necesite transmitirle, ya sean facturas o
comunicados (Avisos de Corte, Cartas de Anomalia, etc.), le seran enviados a su correo
electrénico evitando asi que las mismas se extravien 0 no sean recibidas en tiempo y forma.

e Usted es el titular del servicio?

e . Estaria de acuerdo de acuerdo en recibir su factura por mail?

e Respuesta: Si (ver instructivo ingreso Adhesion de Facturas por Mail)

e Respuesta: No, agradecemos el tiempo proporcionado

COMUNICACIONES DE ACTIVIDADES INTERNAS
OPERATIVAS

No se constata perdidas

Estimado Cliente

Le informamos que el dia xxx se concurrié por reclamo ndmero xxxxx, no pudiendo constatandose pérdidas a
la vista y no se pudo acceder al domicilio. Se agradece realizar nuevo reclamo indicando horarios en los que
se pueda realizar una nueva visita. Hacer el reclamo 24 horas antes."

Falta Pase

Estimado Cliente

Le informamos que el dia xxx se concurrié por reclamo nimero xxxxx, para realizar dicha reparacion, es
necesario picar linea de propiedad lo cual corresponde al usuario. Se agradece realizar nuevo reclamo
solicitando asesoramiento, aportando dias y horarios en los que se pueda concurrir, 0 si ya recibié
asesoramiento se comunique cuando tenga el pase pronto. Hacer reclamo 24 horas antes."

Imposibilidad de Acceso al Inmueble

Estimado Cliente

Le informamos que el dia xxx se concurrié por reclamo nimero xxxxx, para realizar dicha reparacién, no
pudiendo acceder al domicilio. Se agradece realizar nuevo reclamo indicando horarios en los que se pueda
realizar una nueva visita. Hacer el reclamo 24 horas antes."

El Servicio no pertenece a OSE

Estimado Cliente

Le informamos que el dia xxx se concurrié por reclamo ndmero xxxxx, por reclamo de pérdida, verificando
gue corresponde a xxxxx (por ej. saneamiento, lavado de autos, desagote obra, etc), por lo que no
corresponde el reclamo a OSE."

Elaborado por: y Centro de Revisado por: Jefe de Atencién Aprobado por: Gerencia de

Atencion Telefénica Nacional Telefénica Y Grupo de Apoyo Gestion de Clientes
Gerencia Gestion de Clientes

Fecha: Febrero 2022 Fecha: Febrero 2022 Fecha:



. Manual de Comunicaciones de Salidas a IT.CLO2

EEE través del Centro de Atencidn Telefdnica Versién 01
Gerencia Gestion de Clientes
Centro de Atencidn Telefénica Pagina 31 de 33
Nacional

El Servicio no pertenece a OSE Il

Estimado Cliente
Le informamos que el dia xxx se concurrié por reclamo ndmero xxxxx, por reclamo de pérdida, verificando
gue corresponde a un problema de la red interna del usuario por lo que no corresponde el reclamo a OSE."

COMUNICACIONES DE SALIDAS QUE ACTUALMENTE NO
SE REALIZAN

Corte erréneo

Estimado cliente,
Le informamos que su reclamo por el corte errébneo que fuera realizado en el servicio de la cuenta n® XXXXXX,
ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padrén ha sido resuelto.

Denuncia de Notificacidon de facturas / Denuncia de
Notificacion Factura via mail / GC- Reclamo envio Fact.
Gobierno

Estimado cliente,

Le informamos que su denuncia de notificacion de facturas correspondiente al servicio de la cuenta n® XXXXXX,
ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padron ha sido resuelto. Se ha remitido la
informacion al &rea pertinente y se tomaran los recaudos necesarios para corregir el servicio.

Denuncia de Toma

Estimado cliente,

Le informamos que su denuncia de toma consumo correspondiente al servicio de la cuenta n® XXXXXX,
ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padrén ha sido resuelto. Se ha remitido la
informacion al area pertinente y se tomaran los recaudos necesarios para corregir el servicio.

Factura con ajuste por redondeo

Estimado cliente,

Le informamos que su reclamo por error en la facturacion correspondiente al servicio de la cuenta n® XXXXXX,
ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padrén ha sido resuelto.

CASO 1: Corresponde refacturar: Se procedid a un ajuste en la facturacién del / de los mes/es
KXXXXXXXXXXXXXX. Proximamente recibird la/s factura/s para ser abonada/s.

CASO 2: No corresponde refacturar: no encontrdndose errores en la facturacion del / de los mes/es
KAXAKXXXXXXXXXXX.

Si se realiz6 refacturaciéon y quedé saldo a abonar: Se procedié a un ajuste en la facturacion del / de los
mes/es XXXXXXXXXXXXXX. Proximamente recibird la/s factura/s para ser abonada/s.
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Si se realiz6 refacturacion y quedo crédito a favor del cliente: Le informamos que debido a este ajuste ha
guedado un crédito a su favor de $XXXX el cual serd aplicado en la/s proxima/s factura/s. Préximamente
recibira la/s factura/s con el ajuste correspondiente.

Si las facturas fueron retenidas y no se realiz6 refacturacion: Proximamente recibira la/s factura/s para ser
abonadal/s. Le recordamos los sistemas de pago disponibles:

Si las facturas no fueron retenidas: Le recordamos que las facturas podran ser abonadas por los sistemas
de pago disponibles:

Quejas y sugerencias / Quejas y sugerencias Web

Estimado cliente,

Le informamos que su queja / sugerencia ingresada por el servicio de la cuenta n°® XXXXXX, ubicado en:
Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padréon ha sido registrada correctamente. Se ha remitido la
informacion al area pertinente y se tomaran los recaudos necesarios para corregir / mejorar el servicio.

Retraso de conexidén nueva / Retraso de conexidn nueva
(sociales)

Estimado cliente,

Le informamos que su reclamo por retraso de conexién nueva correspondiente al servicio de la cuenta n°
XXXXXX, ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padréon ha sido resuelto. Se ha remitido
la informacién al area pertinente y se tomaran los recaudos necesarios para corregir el servicio.

Retraso en reapertura

Estimado cliente,

Le informamos que su reclamo por retraso en reapertura correspondiente al servicio de la cuenta n°® XXXXXX,
ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padrén ha sido resuelto. Se ha remitido la
informacion al &rea pertinente y se tomaran los recaudos necesarios para corregir el servicio.

Retraso de expediente

Estimado cliente,

Le informamos que su reclamo por retraso del expediente correspondiente al servicio de la cuenta n® XXXXXX,
ubicado en: Departamento, Localidad, Calle, N° de puerta, Padron ha sido resuelto. Se ha remitido la
informacion al area pertinente y se tomaran los recaudos necesarios para corregir el servicio.

Actualmente, el expediente EOFC_XXXXXXXXX se encuentra en el area XXXXXXXXX para la realizacion del
siguiente trabajo: XXXXXXXXX. La etapa siguiente serd XXXXXXXXXXXX.
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