Auditoria General Ficha de Prensa
de la Nacion yecto N° 020801296
A N A BREPUBLICA ARGENTINA

ENARGAS - ENRE - ERAS
Actuacion AGN 489/24

Gerencia de Control de Entes Reguladores y Empresas Prestadoras de Servicios Publicos
Departamento de Control de los sectores de Energiay Agua

NORMATIVA ANALIZADA / MARCO NORMATIVO APLICABLE

Leyes
ENARGAS 24.076 - 24.240 - 27.742

ENRE 24.065 - 24.240 - 27.351 - 27.742
ERAS 26.221 - 13.577 - 27.742

Decretos

ENARGAS 1738/92 - 2255/92
ENRE 1398/92 - 229/00
ERAS 763/07

Resoluciones

ENARGAS: 124/95-3463/15-4313/17-4325/17-203/19-223/19-251/19-275/19-734/19-818/19-
96/21-181/23-505/23-518/24

ENRE: 445/01-135/02-522/04-653/07-129/09-185/11-225/11-336/11-20/15-21/15-215/15-
308/15-544/17-95/21-267/21-324/21-335/21-452/23-138/24-152/24-329/24-330/24

ERAS: 170/10-25/15-61/17-45/19-16/22-36/24

Periodo Auditado:
01/01/23 al 31/12/24

ACLARACIONES PREVIAS

Las primeras normas vinculadas con los servicios publicos luego del proceso
privatizador iniciado a principios de la década del 90, fueron las Leyes Nros. 24.065 y 24.076
gue dieron origen a los marcos regulatorios de transporte y distribucion de energia eléctrica y
gas natural y dispusieron la creaciéon del ENRE y del ENARGAS, respectivamente, como
entidades descentralizadas del sector publico. Es importante destacar que el articulo 161 de la
Ley N° 27.742! cre6 el Ente Nacional Regulador del Gas y la Electricidad (ENReGE), que
reemplaza y asume las funciones del ENRE y el ENARGAS. Recién a través del Decreto N°
452/25 se establecio la constitucion del nuevo ente, aunque al cierre de las tareas de campo
(10/10/25), dicha decision no habia tenido principio de ejecucion.

En el caso del servicio de provision de agua potable y coleccion de liquidos cloacales, la
Ley N° 26.2212? dispuso la creacion de Agua y Saneamientos Argentinos SA (AySA) como
prestadora del servicio y de dos entidades autarquicas tripartitas con capacidad de derecho
publico y privado: i) ElI Ente Regulador de Agua y Saneamiento (ERAS), con funciones de

1 BO: 08/07/24
2 BO: 02/03/07
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regulacion y control de la prestacién del servicio y de los aspectos contables de la concesion,
asi como de la atencién de reclamos de los usuarios y ii) La Agencia de Planificacion (APLA)
con funciones de evaluacion, estudio, planificacion, proyecto, ejecucion y control de las
inversiones destinadas a la prestacion de los servicios.

El articulo 42 de la Constitucion Nacional establece los derechos de los consumidores y
usuarios de bienes y servicios, con relacion a la proteccion de la salud, la seguridad e intereses
econdmicos, la informacion adecuada y veraz, la libertad de eleccion y a las condiciones de
trato equitativo y digno. Como contrapartida, se impone a las autoridades la obligacion de
proveer a la proteccion de esos derechos, a la educacion para el consumo, a la defensa de la
competencia contra toda forma de distorsion de los mercados, al control de los monopolios
naturales y legales, a la calidad y eficiencia de los servicios publicos y a la constitucion de las
asociaciones de consumidores y usuarios.

La legislaciéon debe establecer procedimientos eficaces para la prevencion y solucion de
conflictos, los marcos regulatorios de los servicios publicos de competencia nacional, con
participacién de las asociaciones de consumidores y usuarios y de las provincias interesadas,
en los organismos de control.

El fundamento del derecho de los usuarios a formular reclamos es el principio de la
tutela judicial efectiva que se constituye en una garantia instrumental para el ejercicio de los
derechos establecidos. Parte de la reglamentacion exigida por la Constitucién ya se encontraba
establecida en los marcos regulatorios de los servicios publicos dictados con anterioridad; entre
ellos, los correspondientes a los servicios de transporte y distribucién de energia eléctrica y gas
natural y provision de agua potable y tratamiento de liquidos cloacales.

La Ley N° 24.240°% de Defensa del Consumidor, originalmente de aplicacién supletoria,
aunque complementaria en la actualidad, determina una competencia concurrente para la
recepcion de reclamos de los usuarios, permitiendo que estos puedan dirigirse tanto a los Entes
Reguladores como a la autoridad de aplicaciéon de la citada Ley*. Los usuarios de los servicios
tienen la opcion de presentar sus reclamos ante la autoridad instituida por la legislacién
especifica o ante la autoridad de aplicacién de la LDC. En caso de duda, resultara aplicable la
normativa mas favorable para el consumidor (principio in dubio pro consumidor).

Los marcos regulatorios de los servicios crearon y definieron los érganos reguladores y
postularon en el nucleo de sus objetivos la proteccién de los derechos de los usuarios. Esto se
debe al caracter monopolistico de las actividades econémicas que sustentan la prestaciéon del
servicio. La organizacion de los mercados de estos servicios esenciales, es determinada por la
delimitacion y proteccion estatal de una concesién exclusiva a ser explotada econémicamente
por un unico oferente. Su contracara es la cautividad del usuario, que integra la demanda de
dichos mercados. El marco regulatorio eléctrico sefiala que el ENRE debe cumplir con los
objetivos estipulados en el articulo 2°, el cual especifica que se deben proteger adecuadamente
los derechos de los usuarios®. Normas similares se encuentran establecidas en el marco
regulatorio del gas® y del agua’.

3 BO: 15/10/1993.
4 Art. 30,
5 Ley 24.065 - Art. 3, 26 y 40
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En la relacion entre prestador — usuario, el regulador juega un rol fundamental,
ejerciendo funciones de control, reglamentarias, sancionatorias y jurisdiccionales a la hora de
resolver controversias entre las partes®.

Para cumplir sus funciones y procurar una gestién orientada al objetivo regulatorio
especifico, los Entes organizaron sus estructuras con la finalidad de dar una atencién
regulatoria a los reclamos de los usuarios y las eventuales controversias con las empresas
prestadoras. En el siguiente punto se presentan las areas criticas que se encargan de dicha
tarea para cada caso:

ENRE (actual ENRGE)

e El Area de Atencion Integral de Usuarios (AAIU) constituye una unidad clave dentro de la estructura
organizativa del Ente, orientada a garantizar el pleno ejercicio de los derechos de los usuarios®.

e A su vez, el Departamento Operativo de Atencién de Usuarios (DOAU) tiene como responsabilidad
principal garantizar la atencién integral y eficiente de las consultas, quejas y reclamos presentados
por los usuarios del servicio publico de distribucién eléctrica prestado por EDENOR y EDESUR.

e Por ultimo, el Departamento Gestion De Reclamos (DGR) tiene a su cargo la gestion, analisis y
resolucién de reclamos vinculados a las categorias de dafios, facturaciéon y calidad de servicio
técnico y comercial, iniciados de oficio o por usuarios abastecidos.

ENARGAS (actual ENRGE)

e Para el tratamiento de los reclamos cuenta con la Gerencia de Proteccion del Usuario'® (GPU) que
establece los criterios para asegurar la correcta atencion de los contactos de los usuarios del
servicio de distribucién de gas natural y gas licuado por redes, interviniendo en los diferendos y
controversias que se susciten entre aquellos y las prestadoras del servicio.

e La citada Gerencia debe efectuar el control y la evaluacion del desempefio de los prestadores en los
aspectos relativos a la Calidad de Gestion Comercial, proponiendo la elaboracion y actualizacién de
normas, procedimientos e instrucciones que aseguren la calidad en la relacién con los usuarios,
futuros usuarios y terceros interesados.

ERAS

e EIl Ente dispone de la Gerencia de Atencién al Usuario (GAU) que tiene como misién atender las
consultas, reclamos y presentaciones de los usuarios, asegurando el cumplimiento de los
procedimientos vigentes. Asimismo, tramita y responde los reclamos e implementa el Programa
Tarifa Social.

e Entre sus funciones, debe garantizar el cumplimiento de los procedimientos de recepcién y solucién
de reclamos, proporcionando respuestas rapidas y fundamentadas a los usuarios. Asimismo,
supervisa que el prestador brinde una atencién adecuada y eficaz, asegurando el cumplimiento del
Reglamento del Usuario, participa en el andlisis de los informes que el prestador debe presentar al

6 Ley 24.076: articulos 2°, incisos a) y d) y articulo 50.

7 Anexo Il ley 26.221.

8 Reglamentaria: dicta normas de caracter general; de control: vela por el cumplimiento del Marco Regulatorio y de las clausulas de los
Contratos de Concesion; Sancionatoria: aplica sanciones previstas en el Marco Regulatorio y Jurisdiccional: resuelve las controversias
entre usuarios y concesionarios/licenciatarios, y también entre los agentes del mercado.

9 Tiene asignadas, entre otras, las siguientes misiones y funciones: a) Proteger los derechos de los usuarios; b) Actualizar
permanentemente los procesos y procedimientos interno; c) Disefiar y desarrollar planes de accién, programas operativos,
herramientas estadisticas e informes de gestion; d) Intervenir en la tramitacion de los recursos administrativos interpuestos por las
personas usuarias y por las empresas distribuidoras; e) Gestionar las consultas y presentaciones vinculadas con tarifas especiales.

10 | a Gerencia se encuentra conformada por las siguientes areas: 1) Gestién Operativa y Revisiones; 2) De Planeamiento y Apoyo
Administrativo; 3) Control de Gestion Comercial; 4) Regulaciéon y Normalizacién; 5) Atencion de Consultas y Reclamos; 6) Control de
Gestion de Estandares de Calidad y 7) Regimenes de Beneficios.
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Ente Regulador y supervisa las relaciones de los usuarios con prestadores distintos al concesionario
dentro del area regulada.
e El Ente cuenta con una Sindicatura de Usuarios'! y una Comision Asesora*?.

Uno de los principales elementos del ejercicio de los derechos de los usuarios es el
reclamo, entendido como una interaccion estandarizada entre el Ente, las prestadoras de
servicios y los usuarios. Para estudiarlo con mayor detalle, se abordo la cuestion mediante la
comprension de: i) Las normas y procedimientos internos de cada Ente, que lo determinan y
configuran; ii) El proceso del reclamo (secuencialidad, actores intervinientes y requisitos de
cada paso en la cadena del proceso) y iii) El objeto y la tipificacién de los distintos reclamos, con
la finalidad de ordenarlos y clasificarlos.

Dentro del cumulo de dispositivos regulatorios establecidos por las leyes y por los
propios Entes, se encuentran las sanciones, que se aplican ante el apartamiento de ciertos
estdndares normativos, y los incentivos provenientes de las ganancias de eficiencia de los
sistemas tarifarios.

El rol de los Entes relacionado con la tutela de los derechos de los usuarios no se ejerce
una vez iniciado un reclamo, porque estos no fueron concebidos como meros intermediadores.
Por el contrario, su funcién consiste en ejercer medidas anticipatorias vinculadas con exigencias
sobre calidad del servicio técnico y comercial.

ENARGAS (actual ENRGE)
Exigencias de calidad sobre las licenciatarias de distribucién de Gas Natural:

e Calidad de servicio técnico.
Las Licenciatarias deberan cumplir con los valores de referencia previstos para cada Indicador, sin
perjuicio del cumplimiento de las demas obligaciones establecidas en el Marco Regulatorio de la
Industria del Gas. La normativa que establece los indices de Calidad del Servicio esta contenida en
las Resoluciones ENARGAS 2594/02, 1-683/2009, y 818/19.

¢ Calidad de servicio comercial.
Los indices relacionados con este punto evallan la gestion de las empresas distribuidoras en todas
aquellas actividades en que éstas interaccionan con sus clientes y con terceras personas; y en
procesos claves de la gestion.

ENRE (actual ENRGE)
Exigencias de calidad sobre las licenciatarias de distribucion eléctrica:

e Calidad de servicio técnico y producto técnico.
Los mecanismos de control, asi como las metodologias empleadas para la evaluacion de la calidad
del servicio y la consecuente aplicacion de sanciones, se encuentran regulados por lo dispuesto en
el Subanexo 4 de los respectivos Contratos de Concesion.
Mientras que la calidad de servicio técnico alude a la cantidad y frecuencia de cortes de servicio que
se miden a través de los indicadores denominados SAIDI y SAIFI (cantidad y frecuencia de cortes
de suministro, respectivamente), la calidad del producto técnico abarca el nivel de tension y las
perturbaciones.

11 Es un érgano que funciona en el ERAS donde se encuentran representadas las asociaciones de usuarios registradas. Existe
también en el Ente el Defensor del Usuario que se encarga de representar y defender los intereses de los usuarios, mediar en caso de
controversias y velar por la calidad y eficiencia del servicio.

12 |ntegrada por tres representantes de los municipios comprendidos en la jurisdiccién de la concesién, uno de la provincia de Buenos
Aires, uno de la Ciudad de Buenos Aires y 2 del Poder Ejecutivo.

4
Autoridades AGN (a la fecha de aprobacion del informe)
Presidente Contacto
Dr. Juan Manuel Olmos Dra. Ménica Aimada Dr. Juan |. Forlon Av.Rivadavia 1745 - (C1033AAH) CABA - Argentina
Dra. Pamela Calletti Dr. Luis P. Naidenoff Tel.: (54 11)4124 - 3700

Dr. Francisco J. Femandez Dr. Mariano M. Piazza informacion@agn.gov.ar / www.agn.gov.ar


mailto:informacion@agn.gov.ar
http://www.agn.gov.ar/

o Ficha de Prensa
I! e Proyecto N° 020801296
A R A B REPUBLICA ARGENTINA

e Calidad de servicio comercial
Las distribuidoras deben garantizar una atencion comercial adecuada conforme a lo establecido en
la normativa vigente, para lo cual deben contar con un sistema informatico centralizado, actualizado
y auditable que registre la totalidad de los reclamos técnico-comerciales, independientemente del
canal por el cual se hayan presentado.

ERAS
Exigencias de calidad sobre la concesionaria AySA:

e Seguimiento de desempefio
El articulo 101 de la Ley 26.221 establece que el Ente debe desarrollar estudios comparativos y
andlisis de los niveles de eficiencia operativa, tanto los proyectados como los efectivamente
alcanzados por la empresa concesionaria. Esta obligacion forma parte de los mecanismos de
fiscalizacion y mejora continua de la prestacion de los servicios publicos de agua potable (AP) y
aguas residuales (AR).
Para garantizar la transparencia y efectividad de este control, la Autoridad de Aplicacion debe definir
—en consulta con la Concesionaria y con el propio Ente Regulador— una serie de mecanismos de
seguimiento, basados en indicadores de gestion diseflados para facilitar comparaciones
sistematicas entre distintas areas de un mismo prestador, asi como entre diferentes prestadores
dentro del pais o incluso a nivel regional e internacional. Esta perspectiva comparativa permite
identificar buenas practicas, detectar falencias y promover la mejora en la calidad del servicio.

HALLAZGOS

A) Relacionados al ex ENARGAS, al ex ENRE - actual ENRGE -y al ERAS (1, 2, 3y 4):

1. Los Entes Reguladores auditados no han establecido mecanismos formales de
planificacion operativa que permitan, entre otras cuestiones, estimar la cuantia de
reclamos para asignar recursos de manera eficiente y fortalecer su capacidad de
respuesta.

Se verificaron limitaciones en los sistemas informaticos de los Entes Reguladores, que
afectan la capacidad de control y seguimiento de los reclamos iniciados por los usuarios.

La trazabilidad de reclamos presenta disparidades entre los Entes Reguladores:
mientras que el ENARGAS permite una consulta autbnoma y permanente en linea, en el
ENRE y en el ERAS el seguimiento depende de la intervencion del organismo,
reduciendo la transparencia y la accesibilidad para los usuarios.

El ENRE y el ENARGAS no realizan encuestas de satisfaccion, mecanismo esencial de
control y mejora de la calidad del servicio requerido por su normativa interna,
circunstancia que impide evaluar la percepcion de los usuarios sobre la gestién de
reclamos.

B) Vinculados especificamente al ex ENRE, actual ENRGE (5, 6, 7, 8y 9):

5. El procedimiento de gestién de reclamos del ENRE resulta casuistico y la intervencién
de una gran cantidad de areas limita la eficiencia en su resolucion. A su vez, se
encuentra desactualizado desde febrero de 2024, sin reflejar los cambios derivados de la
nueva estructura organizativa, lo que debilita la consistencia operativa y la claridad en la
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aplicacion de los procesos.

6. Las inconsistencias en el registro y consolidacion de la informacién de reclamos del
ENRE, afecta la confiabilidad de los datos producidos, limita la capacidad de
seguimiento integral y de evaluacién de la gestion, e impide su auditabilidad.

7. Se verificaron demoras en la tramitacion de los expedientes de control del ENRE desde
el inicio hasta su resolucion, lo cual vulnera el principio de oportunidad en el control y
debilita la eficacia del régimen sancionatorio.

8. En el afio 2024 el ENRE aplic6 sanciones a las distribuidoras correspondientes al control
de los afos 2020-2022, afectando la efectividad de dichos controles.

9. Se constataron saldos significativos pendientes de pago en concepto de sanciones y
ajustes, lo cual limita la efectividad del régimen sancionatorio del ENRE e
inconsistencias en la informacién puesta a disposicion.

C) Vinculados especificamente al ERAS (10, 11y 12)

10. La Concesién carece de Reglamento del Usuario, instrumento fundamental para definir
las pautas que rigen la relacion entre la Concesionaria y los usuarios del servicio. El
ERAS no inst6 la prosecucién del tramite de aprobacion del Reglamento del Usuario.

11. Se detectaron debilidades en la capacidad del ERAS para ejercer un control eficaz sobre
la Concesionaria respecto a los reclamos recibidos por parte de los usuarios, situacion
que limita la proteccion de los derechos de éstos y afecta la aplicacion de sanciones ante
incumplimientos. Asimismo, se detect6 la falta de aplicacion de sanciones a la
Concesionaria, por incumplimientos originados en la gestién de reclamos.

12. El ERAS no asumi6é una conducta proactiva frente a la decisién de la concesionaria
AYSA de cerrar sucursales de atencion presencial, medida que impact6 en el acceso al
servicio por parte de usuarios del conurbano bonaerense.

CONCLUSIONES

La Auditoria identifico debilidades estructurales que evidencian que los mecanismos de
atencion, control y seguimiento presentan deficiencias comunes que limitan la eficacia
regulatoria.

En primer lugar, se verific6 una desvinculacion entre la planificacion estratégica y la
gestion operativa de recursos, circunstancia que constituyé un patron comudn en los tres Entes.
Si bien estos organismos disponen de informacion significativa, como proyecciones, datos
histéricos y estudios comparativos, esta no fue utilizada para elaborar modelos que permitan
anticipar y comprender las causas de las variaciones en los volumenes de reclamos y, en
consecuencia, ajustar la asignacion de recursos.

En segundo lugar, se observé que la gestiébn de recursos humanos dedicados al
tratamiento de reclamos carece de una planificacion que articule necesidades operativas con
respecto a la evolucion histérica y proyectada de la demanda. Estas inconsistencias limitan la
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capacidad institucional para cumplir eficazmente con la gestion de los reclamos.

Otro aspecto identificado fue la existencia de barreras tecnoldgicas en los sistemas
informaticos de los tres Entes, con distintos niveles de deficiencia, pero con efectos similares:

e ENARGAS: el Ente cuenta con un sistema medianamente organizado, existen problemas
en la carga de datos, una escasa explotacion de funcionalidades y falta de
herramientas de reporte.

e ENRE: en este caso la fragmentacion de las bases de datos, la falta de integracion entre
areas y la ausencia de actualizaciones tecnoldgicas dificultan la consolidacion de la
informacion.

e ERAS, el sistema del Ente presenta una obsolescencia marcada, una alta dependencia de
procesos manuales y la ausencia de un repositorio unificado, lo que genera riesgos de
pérdida y duplicacién de la informacion.

La falta de sistemas modernos, integrados y con capacidad de consolidacién afecta en
la trazabilidad de los reclamos desde su recepcion hasta su resolucion.

Asimismo, se constatdé que los Entes presentan procesos de gestion que no se
encuentran plenamente estandarizados ni orientados a criterios de eficiencia y celeridad, lo cual
afecta la resolucion oportuna de los reclamos.

Se constataron debilidades en la efectividad del control regulatorio: por un lado, la falta
de homogeneidad en los mecanismos de seguimiento de reclamos implementados por los Entes
limita la igualdad de condiciones para el usuario. Asi, mientras el ENARGAS ofrece consulta
directa via web, el ENRE y el ERAS remiten al usuario a la via telefénica para la verificacion,
limitando la accesibilidad y transparencia.

Por otro lado, se corroboré que el ejercicio de la potestad sancionatoria resulta
inoportuno. En efecto, el ENRE registr6 demoras significativas en la tramitacion y dictado de
resoluciones, disminuyendo el caracter preventivo de la sancion lo cual, sumado a la existencia
de un elevado stock de sanciones pendientes de cobro, limitd su funcién disuasoria.

Por otra parte, la falta de aprobacion y puesta en vigencia del Reglamento del Usuario
en el @&mbito del ERAS constituye una afectacion al principio de transparencia y de previsibilidad
en el trato de los reclamos, al tiempo que reduce la capacidad de fiscalizacién del Ente sobre la
Concesionaria.

Sin perjuicio de lo expuesto, se observo en los tres Entes disposicion a adoptar
diversas mejoras, ya sea mediante la actualizacion de procedimientos, revision de sistemas o
reorganizacion interna, lo cual constituye una oportunidad para avanzar hacia una gestion
orientada al usuario, conforme a los principios de calidad, transparencia y eficiencia establecidos
en los marcos regulatorios.

En conclusién, si bien los Entes Reguladores auditados desarrollan acciones para
atender los reclamos de los usuarios, los déficits identificados en materia de planificacion,
sistemas informaticos, trazabilidad, control y resguardo documental impactan en la eficacia de la
gestion y en la proteccion de los derechos de los usuarios, lo cual torna necesaria la
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implementacion de medidas que permitan fortalecer la funcion regulatoria y asegurar un servicio

de atencion acorde a los postulados de la Constitucibn Nacional (articulo 42) y normativa
complementaria.
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