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Naturgy BAN S.A.

Manual para la atencion
del usuario ante emergencias
y falta de servicio

1. Objeto

El presente Manual establece los pasos a seguir para
efectuar reclamos ante situaciones de emergencia y falta
de servicio relacionados con la distribucién y utilizaciéon del
gas natural en el ambito de actuacién de Naturgy BAN S.A.
y las acciones que se desarrollaran para su adecuado
tratamiento.

2. Definiciones y abreviaturas

Emergencia: Involucra escapes de gas o la existencia de
indicios suficientes para suponerlo; independientemente de
su gravedad y ubicacién. Los mismos comprenden:

Explosiones.
Incendios.
5 Intoxicaciones en los que presuntamente el gas ha sido el
causante o se ha visto indirectamente involucrado.
Olor a gas en instalaciones internas o sistemas de medicién
5 ubicados en edificios y/o locales cerrados, que no puedan
solucionarse inmediatamente por via telefénica.
Rotura o cualquier accién que sugiera la producciéon de
averias en caferias de gas o instalaciones asociadas.
Olor a gas en recintos cerrados o asociado a cualquier tipo
de estructura subterranea.
Inconvenientes por alta presién de suministro.

Reclamo por Emergencia: Cualquier informacién o llamada
telefénica proveniente de clientes, organismos pudblicos u
otras personas que hagan referencia a situaciones de
Emergencia conforme la definicién anterior.

Falta de Servicio: ausencia total de suministro de gas sin
aviso previo.

Reclamo por Falta de servicio: Cualquier informacién o
llamada telefénica proveniente de clientes, organismos
publicos u otras personas que hagan referencia a falta de
suministro sin aviso previo.

CCAU: Centro Coordinador de Atencién de Urgencias Lugar
donde se efectta la recepcion, clasificacion, y asignacion de
personal, de todos los reclamos por urgencias/emergencias o
falta de suministro sin aviso previo.

3. Cémo Realizar Reclamos

a) Para realizar reclamos por Emergencias o Falta de Servicio
la dnica via de comunicacién es la telefénica al CCAU, que se
encuentra disponible las 24 horas todos los dias del afio.

b) La linea gratuita del CCAU es el 0 800 888 1137.

c) Los teléfonos alternativos son el 0 810 888 1137 (costo
llamada local) y el (011) 4754 1137.

Los ndmeros indicados son exclusivamente para atencién de
llamadas por emergencias o falta de suministro.

Para cualquier otro tipo de consulta o tramite debera
comunicarse al 0810 333 46226 (FONOGAS).

d) La atencion estard a cargo de un operador capacitado
que solicitara la siguiente informacion:

> Motivo del reclamo.

>Ubicacion de la emergencia (calle, N, entre calles,
localidad, y otros).

> Datos del denunciante.

> Teléfono de contacto.

> Otros datos que segln el caso puedan ayudar a la
resolucion del reclamo.

4. Qué informacién aguardar/pedir

Antes de finalizar la comunicacién, el operador telefénico del
CCAU indicara el nimero de reclamo asignado, el cual
servird para cualquier consulta o seguimiento sobre el
estado de la gestion y trabajos realizados.

5. Asignacion de personal

ELCCAU dispondra via radial el envio de personal para la
atencion del reclamo y asignara equipos o mecanicos de
intervencion, todo ello segln corresponda a las
caracteristicas de la situacién denunciada. EL CCAU informara
a los intervinientes los datos recopilados en ocasion de la
denuncia, necesarios para la correcta atencion del reclamo.

6. Resolucion del reclamo

El personal que realiza la atencién del reclamo estara
debidamente identificado.

Si el personal de urgencias efectuara un corte de
suministro por fuga en la instalacién interna del cliente,
completara el formulario “Notificacién Importante"y
dejara el original en poder del cliente, a los efectos de que
éste realice la adecuacién mediante la intervencién de un
gasista matriculado.

7. Capacitacién del personal

El personal que integra los equipos de atencién de
urgencias tiene los conocimientos técnicos y operativos
necesarios para asegurar la correcta actuacién en la
atencion de los reclamos para los que sean convocados.
Silas caracteristicas o evolucién del reclamo implican la
intervencién o asistencia de recursos adicionales, seran
requeridos por el propio personal de Naturgy en el lugar.

Si sureclamo no es atendido debidamente o necesita
asesoramiento, Usted podra comunicarse gratuitamente
con el Ente Nacional Regulador del Gas (ENARGAS) al
Tel. 0800 333 4444, por correo sin cargo al Apartado
Especial 600 (C1000ZAA) Correo Central o por correo
electronico a reclamos@enargas.gov.ar



