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Lic. Walter Méndez
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1. OBJETO DE AUDITORIA

En uso de las facultades conferidas por el articulo 118 de la Ley 24.156, la
Auditoria General de la Nacién efectud una auditoria de gestiébn/cumplimiento respecto
de la “Gestion de los reclamos de los usuarios por parte de los Entes Reguladores de
Servicios Publicos de distribucidn de energia eléctrica, gas natural y provision de agua y

tratamiento de desagiies cloacales”.

2. ALCANCE DEL EXAMEN (Organismos auditados. Periodo auditado. Hechos
posteriores)

El examen fue realizado de conformidad con las normas de control externo
gubernamental de la Auditoria General de la Nacién, aprobadas por las Resoluciones
AGN 26/15, 186/16 y 187/16, dictadas en virtud de las facultades conferidas por la Ley
24.156, articulo 119, inc. b).

Se analizo la gestidon de los siguientes Entes Reguladores:

1) Ente Nacional Regulador de la Electricidad (ENRE): Organismo autarquico
creado por la Ley 24.065%, en la érbita de la Secretaria de Energia del Ministerio de
Economia de la Nacion.

2) Ente Nacional Regulador del Gas (ENARGAS): Organismo autarquico
creado por la Ley 24.0762, en la orbita de la Secretaria de Energia del Ministerio de

Economia de la Nacion.

1 BO: 16/01/92
2 BO: 12/06/92.
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3) Ente Regulador de Agua y Saneamiento (ERAS): Organismo autarquico
creado por la Ley 26.221° (Marco Regulatorio para la concesion de los servicios de
provisibn de agua potable y desaglies cloacales) actualmente en la oérbita de la
Secretaria de Obras Publicas del Ministerio de Economia de la Nacion.

El periodo auditado abarcé desde el 01/01/23 al 31/12/24.

Se destacan como hechos posteriores los siguientes:

1) LaLey Bases* dispuso la creacion del Ente Nacional Regulador del Gas y
la Electricidad el que, una vez constituido, reemplazaria y asumiria las funciones del
ENRE y del ENARGAS, disponiendo la continuidad en el ejercicio de las funciones de
ambos entes hasta tanto no se constituya su continuador. Recién a través del Decreto
452/25° se establecié la constitucion del nuevo ente, aunque al cierre de las tareas de
campo (10/10/25), dicha decision no habia tenido principio de ejecucion.

2) El Decreto 493/25°, sustituy6 el articulo 86 de la Ley 26.221 por el siguiente:
"La Concesionaria propondra al Ente Regulador de Agua y Saneamiento (ERAS), dentro
de los SEIS (6) meses de la entrada en vigencia del presente Marco Regulatorio, un
proyecto de Reglamento del Usuario, que debera contener los procedimientos para que
los Usuarios puedan ejercer sus derechos y cumplir con sus obligaciones en relacion del
Servicio Publico que presta la Concesionaria, en base a los lineamientos basicos
contenidos en el Anexo D del presente Marco Regulatorio; el que sera considerado y, en
su caso, aprobado por el Ente Regulador de Agua y Saneamiento (ERAS), previa
intervencion de la Sindicatura de Usuarios.”, posponiendo formalmente la aprobacion del

Reglamento del Usuario, esta vez a cargo del ERAS.

3 BO: 02/03/07.
4 Ley N° 27.742 de Bases y Puntos de Partida para la Libertad de los Argentinos (BO: 08/07/24)
5 BO: 07/07/25.
6 BO: 22/07/25.
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2.1. PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA
2.1.1. De recoleccion de datos
2.1.1.1. Requerimientos al ENRE, al ENARGAS y al ERAS.
2.1.1.2. Entrevistas con funcionarios de los tres entes reguladores.
2.1.1.3. Informacion contenida en sitios publicos.
2.1.1.4. Constatacion de procedimientos, sistemas de informacion y bases de
datos.
2.1.1.5. Reclamos de usuarios.
2.1.1.6. Encuestas a asociaciones de usuarios y consumidores’.
2.1.1.7. Inspeccion y consultas a bases de datos y sistemas de informacion
vinculados al control.
2.1.1.8. Solicitud de estadisticas de calidad y continuidad del servicio.

2.1.1.9. Relevamiento de expedientes.

2.1.2. De anélisis de datos

2.1.2.1. Analisis de la normativa vigente del ENARGAS, ENRE y ERAS.

2.1.2.2. Identificacion y analisis de los plazos establecidos para la recepcion,
tramitacion y resolucion de reclamos.

2.1.2.3. Evaluacién de protocolos especificos para reclamos urgentes.

2.1.2.4. Identificacion reclamos pendientes de resolucién.

2.1.2.5. Analisis de casos especificos/muestra de expedientes de reclamos para
verificar tiempos y resultados.

2.1.2.6. Estudio de expedientes administrativos.

2.1.2.7. Constatacion del funcionamiento de sistemas.

7 Durante las tareas de campo, se enviaron encuestas por correo electronico a 28 Asociaciones de Usuarios
registradas en el ambito de los servicios publicos de electricidad, gas y agua y saneamiento, con el objetivo de relevar
su percepcion sobre la gestion de reclamos por parte de los Entes Reguladores (ENRE, ENARGAS y ERAS). El
cuestionario contemplé distintos aspectos vinculados a la accesibilidad de los canales de atencién, la trazabilidad de
la informacién, la participacion de las asociaciones en los procesos regulatorios y el rol de las empresas prestadoras,
ademas de solicitarles su punto de vista para mejorar la gestién de reclamos. El nivel de respuesta obtenido resulté
limitado, dado que solo una parte de las asociaciones contesté el cuestionario. En consecuencia, si bien las
observaciones recogidas permiten aportar elementos de analisis complementarios a las tareas de auditoria, no
constituyen un universo representativo de las asociaciones encuestadas.
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2.1.2.8. Analisis de los canales de recepcion de los reclamos y evaluacion de su
correcto funcionamiento.

2.1.2.9. Revision de los registros de reclamos.

2.1.2.10. Comparacion de buenas practicas entre los entes.

2.2. OBJETIVOS DEL PROYECTO DE AUDITORIA

En base a las tareas de planificacion desarrolladas, se analizara la gestion de
los reclamos en el marco del régimen normativo aplicable y de los procedimientos
establecidos para su recepcion, tramitacion y resolucion.

El objetivo del trabajo consistié en evaluar:

1) Si los Entes Reguladores gestionaron adecuadamente los reclamos de los
usuarios y supervisaron de manera eficiente aquellos recibidos por las distribuidoras

2) La medida de los controles que desarrollan los Entes sobre las
concesionarias/licenciatarias de los servicios publicos, en relacion con los reclamos que
los usuarios presentan en sus respectivas sedes.

La Auditoria evalud la atencién que brindan los Entes Reguladores a los usuarios
de los servicios publicos. Los Entes son los érganos auditados, mientras que el sujeto
central del analisis, aquel sobre el que hace foco el proyecto, es el destinatario de los
sistemas de reclamos: el usuario. La proteccion de los usuarios es un objetivo regulatorio

gue los Entes deben alcanzar mediante el ejercicio de sus funciones.

3. ACLARACIONES PREVIAS
3.1. GENERALIDADES Y ANTECEDENTES

Las primeras normas vinculadas con los servicios publicos luego del proceso
privatizador iniciado a principios de la década del 90, fueron las Leyes 24.065 y 24.076
gue dieron origen a los marcos regulatorios de transporte y distribucién de energia
eléctrica y gas natural y dispusieron la creacion del ENRE y del ENARGAS,
respectivamente, como entidades descentralizadas del sector publico.

En el caso del servicio de provision de agua potable y coleccion de liquidos
cloacales, la Ley 26.2218 dispuso la creacion de Agua y Saneamientos Argentinos SA

8 BO: 02/03/07
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(AySA) como prestadora del servicio y de dos entidades autarquicas tripartitas con
capacidad de derecho publico y privado: i) El Ente Regulador de Agua y Saneamiento
(ERAS), con funciones de regulacion y control de la prestacion del servicio y de los
aspectos contables de la concesion, asi como de la atencion 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.

Se exponen en el cuadro siguiente las empresas concesionarias/licenciatarias

bajo jurisdiccion de cada Ente Regulador.

Cuadro 1: Resumen de los servicios publicos, empresas prestadoras y ambito geografico de las redes

ENRE ENARGAS ERAS

Transporte y Distribucion de Energia Transporte y Distribucion de
Eléctrica. Gas Natural.

EMPRESAS PRESTADORAS
EDENOR METROGAS
EDESUR NATURGY BAN
NATURGY NOA
LITORAL GAS
CAMUZZI-GP AYySA
CAMUZZI-GDS
DIST.G.CUYANA
DIST.G.DEL.CENTRO
GASNEA
AMBITO GEOGRAFICO DEL SERVICIO

Partdos y comunas de la Region|Areas de cobertura de las|Partidos y comunas de la Region
Metropolitana de Buenos Aires. distintas  distribuidoras  que|Metropolitana de Buenos Aires.
conjuntamente abarcan el
territorio nacional.

Agua y Saneamiento

Fuente: Elaboracion propia a partir del analisis normativo

3.2. DERECHOS DE USUARIOS Y CONSUMIDORES. Complementariedad de la Ley
de Defensa del Consumidor. El “derecho a reclamar”

El articulo 42 de la Constitucion Nacional establece los derechos de los
consumidores y usuarios de bienes y servicios, con relacion a la protecciéon 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
educacién para el consumo, a la defensa de la competencia contra toda forma de
distorsiéon de los mercados, al control de los monopolios naturales y legales, a la calidad
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y eficiencia de los servicios publicos y a la constitucion de las asociaciones de
consumidores y usuarios.

Por via legislativa deben establecerse procedimientos eficaces para la
prevencion y solucion de conflictos, los marcos regulatorios de los servicios publicos de
competencia nacional, con participacion 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 reglamentacién exigida por la Constitucibn 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.

El marco regulatorio eléctrico sefala 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. Asimismo, declara los objetivos para la politica nacional en
materia generacion, transmision y distribucion de electricidad, estableciendo su
prestacion bajo criterios de calidad, confiabilidad y eficiencia. Esto implica que los
concesionarios deben cumplir con estandares que aseguren la continuidad, calidad y
seguridad del servicio®. Normas similares se encuentran establecidas en el marco
regulatorio del gas'®y del agua!?.

La Ley 24.240'2, de Defensa del Consumidor, originalmente de aplicacion
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 aplicacion de la

citada Ley?*3.

9 Ley 24.065 - Art. 3, 26 y 40

10 ey 24.076: articulos 2°, incisos a) y d) y articulo 50.
11 Anexo Il, ley 26.221.

12 BO: 15/10/1993.

13 Art. 30
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Los usuarios de los servicios tienen la opcidn de presentar sus reclamos ante la
autoridad instituida por la legislacion especifica o ante la autoridad de aplicacion de la
LDC. En caso de duda, resultara aplicable la normativa més favorable para el consumidor
(principio in dubio pro consumidor)

Considerando que la calidad de los servicios publicos, de manera general, puede
ser analizada sobre la base de tres grandes aspectos comprendidos en su prestacion: la
atencion comercial, las condiciones técnicas del servicio y el esquema econémico del
mismo, resulta razonable que los aspectos comerciales puedan llegar a ser tratados por
Defensa del Consumidor, mientras que las cuestiones que se vinculan con aspectos
técnicos o econdmicos del servicio publico sean analizadas y resueltas por los Entes
Reguladores. El fundamento, en el caso, viene dado por el principio de especialidad, por
el cual se sostiene que los Entes deben actuar dentro del marco de sus competencias
especificas, con independencia, especializacidén y transparencia, garantizando el debido
proceso y la participacién de los usuarios.

La Corte Suprema de Justicia de la Nacién ha desarrollado desde mucho antes
de la reforma constitucional, una vasta jurisprudencia en torno a principios tales como la
funcidn jurisdiccional de los Entes Reguladores, el control judicial de sus decisiones, la
proteccion de los derechos de los usuarios y su participacion en la regulacién de tarifas4.

La evolucion de la jurisprudencia de la CSJIN ha llevado a una mayor claridad y
precisibn en cuanto a las competencias y limitaciones de los Entes Reguladores,
fortaleciendo su rol, garantizando la proteccion de los derechos de los usuarios y la

seguridad juridica en la prestacion de servicios publicos esenciales.

14 Por ejemplo: "Fernandez Arias" (1960): Establecié que cualquier decision administrativa que afecte derechos
subjetivos privados debe estar sujeta a revision judicial; "Litoral Gas S.A. ¢/ ENARGAS" (1998): confirmd la potestad
sancionatoria del ENARGAS sobre las empresas de gas y reafirmo la necesidad de un control judicial suficiente y la
importancia de la independencia y especializacién de los Entes Reguladores; "Angel Estrada y Cia. S.A. c. Secretaria
de Energia y Puertos" (2005): Declar6 invalida una sancion impuesta por el ENRE, reafirmando que solo el Poder
Judicial puede resolver tales controversias. Reafirm6 principios clave como el control judicial suficiente, la
independencia e imparcialidad, la competencia sobre derecho publico y la justificacién por objetivos politicos y
economicos razonables y “CEPIS” (2016): establecié que las audiencias publicas son un requisito esencial para la
fijacion de tarifas de los servicios publicos, que el acceso a los servicios publicos es un derecho fundamental y que el
Estado debe garantizar, especialmente para sectores vulnerables. Esto implica que los Entes Reguladores deben
asegurar procedimientos eficientes de reclamos, en particular para evitar cortes injustificados o tarifas impagables que
puedan afectar a los usuarios en situacion de vulnerabilidad.

9
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3.3. FUNCIONES Y OBJETIVOS DE LOS ENTES REGULADORES

Los marcos regulatorios de los servicios crearon y definieron los 6rganos
reguladores y postularon en el nlcleo de sus objetivos la proteccién de los derechos de
los usuarios.

Esto se debe al caracter monopolistico de las actividades econdmicas que
sustentan la prestacion del servicio. La organizacién de los mercados de estos servicios
esenciales, es determinada por la delimitacién y proteccion estatal de una concesién
exclusiva a ser explotada econd6micamente por un unico oferente. Su contracara es la
cautividad del usuario, que integra la demanda de dichos mercados.

En la relacién 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?®.

A continuacion, se exponen los objetivos especificos de cada marco regulatorio.

Cuadro 2: Sintesis de los objetivos regulatorios vinculados a los derechos de los usuarios

ENRE ENARGAS ERAS
LEY 24.065 LEY 24.076 LEY 26.221
ART.2° Fijanse los siguientes objetivos |ART.2° Fijanse los

ART.4° (MR) Son objetivos del
presente Marco Regulatorio los
siguientes:

para la politica nacional en materia de|siguientes objetivos para la|
abastecimiento, transporte regulacién del transporte
distribucién de electricidad: distribucién del gas natural.

Los mismos seran|b) Proteccion de la salud
ejecutados y controlados|publica, los recursos hidricos
a) Proteger adecuadamente los|por el Ente Nacionallel medio ambiente, en un todo
derechos de los usuarios; Regulador del Gas que se|de acuerdo con las normas
crea por el articulo 50 de la|vigentes e inherentes al servicio
presente ley: regulado.

e) Proteger adecuadamente los
derechos, obligaciones

a) Proteger|atribuciones de los Usuarios,
adecuadamente los|del Concedente, de la|
derechos de los|Concesionaria, del Ente
consumidores; Regulador, de la Agencia de
Planificacion y de la Autoridad de
Aplicacion.

d) Regular las actividades del
transporte 'y la distribucion de
electricidad, asegurando que las
tarifas que se apliquen a los servicios
sean justas yrazonables;

g) Asegurar que las tarifas

El Ente Nacional Regulador de la
Electricidad que se crea en el Articulo
54 de la presente ley, sujetard su
accionar a los principios
disposiciones de la presente norma,
debera controlar que la actividad del
sector eléctrico se ajuste a los
mismos.

d) Regular las actividades
del transporte y distribucion
de gas natural, asegurando
que las tarifas que se
apliquen a los servicios
sean justas y razonables
de acuerdo a lo normado
en la presente ley.

precios que se apliquen a los
servicios sean razonables

contemplen criterios de equidad
distributiva entre los usuarios,
sin perjuicio de los subsidios
que se establezcan para
aquellos que econdmicamente
no puedan acceder a pagar los

servicios regulados.

Fuente: Elaboracion propia a partir de analisis normativo

Para cumplir sus funciones y procurar una gestion orientada al objetivo

regulatorio especifico, los Entes organizaron sus estructuras con la finalidad de dar una

15 Reglamentaria: dicta normas de caracter general; de control: vela por el cumplimiento del Marco Regulatorio y de
las clausulas de los Contratos de Concesién; 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

10



Aunditoria Gieneral de la Nacién

atencion 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.

3.3.1. Areas Especificas de los Entes Reguladores
3.3.1.1. Ente Regulador de la Electricidad (ENRE)

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. 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
tramitacién de los recursos administrativos interpuestos por las personas usuarias y por
las empresas distribuidoras; €) Gestionar las consultas y presentaciones vinculadas con
tarifas especiales.

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

Por ultimo, el Departamento Gestion De Reclamos (DGR) tiene a su cargo la
gestion, analisis y resolucion de reclamos vinculados a las categorias de dafos,
facturacion y calidad de servicio técnico y comercial, iniciados de oficio o por usuarios
abastecidos por EDENOR y EDESUR.

3.3.1.2. Ente Nacional Regulador del Gas (ENARGAS)

A diferencia de lo que sucede en el ENRE, el ENARGAS se organiza en
Gerencias. 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 distribucion de gas natural y gas licuado por
redes, interviniendo en los diferendos y controversias que se susciten entre aquellos y
las prestadoras del servicio.

La GPU-ENARGAS debe efectuar el control y la evaluacion del desempefio de

los prestadores en los aspectos relativos a la Calidad de Gestibn Comercial, proponiendo
11
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la elaboracion y actualizacion de normas, procedimientos e instrucciones que aseguren
la calidad en la relacion con los usuarios, futuros usuarios y terceros interesados.
Ademas, promueve la creacion de comisiones para analizar necesidades especificas y
coordina actividades conjuntas con organismos del Estado e instituciones del &mbito
publico y privado con el objetivo de canalizar problematicas y fomentar la incorporacion
de nuevos usuarios. La Gerencia se encuentra conformada por las siguientes areas: 1)
Gestion Operativa y Revisiones; 2) De Planeamiento y Apoyo Administrativo; 3) Control
de Gestibn Comercial; 4) Regulacion y Normalizacion; 5) Atencion de Consultas y
Reclamos; 6) Control de Gestion de Estandares de Calidad y 7) Regimenes de

Beneficios

3.3.1.3. Ente Regulador de Agua y Saneamiento (ERAS)

Por ultimo, el ERAS dispone de la Gerencia de Atencion al Usuario (GAU) que
tiene como mision 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. Entre sus funciones,
debe garantizar el cumplimiento de los procedimientos de recepcion y solucion de
reclamos, proporcionando respuestas rapidas y fundamentadas a los usuarios.
Asimismo, supervisa que el prestador brinde una atenciébn adecuada y eficaz,
asegurando el cumplimiento del Reglamento del Usuario, participa en el andlisis de los
informes que el prestador debe presentar al Ente Regulador y supervisa las relaciones
de los usuarios con prestadores distintos al concesionario dentro del area regulada.

La Gerencia lleva un registro estadistico de reclamos y controversias,
identificando sus causas y tiempos de resolucién para lo cual mantiene abiertos los
canales de comunicacion con los usuarios, interviene en controversias entre usuarios y
prestadores, y organiza registros estadisticos actualizados.

Otra funcion clave es la propuesta de medidas para la aprobacion y control de

artefactos e instalaciones internas a cargo de los usuarios y la difusion y promocion de
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la gestion del concesionario y del apoyo institucional, logistico y administrativo a la
Sindicatura de Usuarios®®, y la Comision Asesora?’.

La Gerencia también canaliza consultas de otros organismos estatales,
entidades privadas y Organizaciones no Gubernamentales, respondiendo y coordinando
presentaciones de Defensores del Pueblo, alertando sobre incumplimientos normativos
en la atencion al usuario y supervisando la divulgacion de cortes de servicio por parte de
la concesionaria. Participa en procedimientos sancionatorios, en la aprobacion y
modificacién de condiciones de prestacion, y en la reglamentacion de comunicacion
sobre desviaciones en la calidad del agua potable. Ademas, elabora informes y proyectos
de resolucion para el Ente y mantiene informada a la Gerencia General sobre el estado
de su gestion.

Finalmente, procesa informacion sobre tramites vinculados con politicas publicas
de inclusion social y distribucién de subsidios, realiza comunicaciones necesarias para
el cumplimiento de sus funciones y, en general, lleva a cabo todas las acciones dentro

de su competencia.

3.4. DE LOS RECLAMOS

Como se mencion6 en puntos previos, el presente estudio se orienté hacia el
usuario de los servicios publicos y sus derechos establecidos, en donde los Entes
Reguladores desempefian un rol central en la relacion econémica entre las empresas y
los usuarios.

A titulo ejemplificativo, el ENARGAS definid en sus procedimientos que ‘La
interaccién por parte de los usuarios, futuros usuarios o terceras personas con el Ente
son clasificados como "Consultas” o como "Reclamos”. Se presentan las definiciones del
caso particular del Ente para exponer rigurosamente estas interacciones entre los

Reguladores y los usuarios y aproximar al lector a una mayor comprension del reclamo.

16 Es un 6rgano 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.
17 |ntegrada por tres representantes de los municipios comprendidos en la jurisdiccion de la concesion, uno de la provincia de Buenos
Aires, uno de la Ciudad de Buenos Aires y 2 del Poder Ejecutivo.
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Cuadro 3: Definiciones de los principales elementos de los sistemas de reclamos

ELEMENTO

DEFINICION

1. CONSULTA (C)

Todo contacto que no resulte Reclamo, es decir, que sélo contiene un
requerimiento de informacién o aclaracion sobre las condiciones o normas para
la prestacién del servicio de gas, sus empresas prestadoras o el ENARGAS
mismo.

2. RECLAMO (R)

Todo contacto que, en principio, denotara una posible transgresion a la
normativa vigente o un error por parte de la Prestadora.
El reclamo a su vez resultara:

Reclamo Procedente (RP): Todo Reclamo Improcedente (RI): Todo
Reclamo que luego de analizado, Reclamo que no requiere accion
requiere una accion (correccion, alguna por responsabilidad de la
contraprestacion, resarcimiento, etc.) Prestadora.

por responsabilidad de la Prestadora.

3. FUNCIONARIO
RESPONSABLE (FR)

El funcionario del ENARGAS que reciba la Consulta o Reclamo, que se hara
cargo del mismo hasta su terminacion.

Para el caso de que el FR no pudiera continuar con la tramitacién del R, por el
motivo que fuera, debidamente justificado, el Jefe de Area o el Delegado, segiin
corresponda, asignara formalmente el R a un nuevo FR que continuara con la
tramitacién del mismo.

4. SISTEMA
INFORMATICO
(SISTEMA)

Sistema informatico habilitado por el ENARGAS para el registro de consultas y
reclamos.

Fuente: Elaboracion propia en base a los manuales de procedimientos del ENARGAS

En resumen, 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

tipificacion de los distintos reclamos, con la finalidad de ordenarlos y clasificarlos.
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3.4.1. Procedimientos internos aprobados por los Entes Reguladores

En el caso del ENRE, el proceso de gestion y resolucion de reclamos, bajo la
Orbita del Departamento de Gestibon de Reclamos (DGR), se enmarcdé en el
procedimiento general definido por el Instructivo N° 26/2218.

La Division de Calidad del Servicio Comercial, tiene a cargo el control de los
reclamos vinculados a Cortes Prolongados y Cortes Reiterados que se encuentra
establecido por la Resolucion ENRE 452/23 que establece el procedimiento para el
tratamiento de estos reclamos y la determinacion de las sanciones correspondientes,
gue deben aplicarse como créditos a favor de las personas usuarias afectadas. Ademas,
esta Division realiza controles semestrales sobre las distribuidoras, quienes deben remitir
la informacién correspondiente al ENRE conforme lo estipulado en dicha normativa.

Paralelamente, la Division de Calidad de Producto Técnico gestiona los reclamos
vinculados a deficiencias en el nivel de tension del suministro eléctrico, conforme al
procedimiento establecido en la Resolucion ENRE N° 185/2011 y su modificatoria, la
ENRE N° 336/2011. En los casos en que la documentacion presentada evidencie el
incumplimiento de los niveles de calidad exigidos por el Contrato de Concesion, se
aplicaran a las distribuidoras las sanciones correspondientes, que deberan ser abonadas
a los usuarios afectados por la deficiente calidad del servicio eléctrico.

Por su parte, EIl ENARGAS mediante la Resolucion N° 124/95 organiz6 el
“procedimiento sumarisimo y descentralizado para la formulacion de consultas y para la
tramitacién y solucion de reclamos presentados por los usuarios del servicio publico de
distribucion de gas natural (...) frente a hechos y actos de las Prestadoras, que afecten
o puedan afectar la normal prestacion del servicio™®. El procedimiento mencionado se
confecciono6 en base a “los principios de legalidad, informalidad, celeridad, inmediatez,
oralidad actuada, transparencia y cordialidad, buscando, siempre que sea posible, la
conciliacion de las partes,

Su modificacibn mas significativa se implementé mediante la Resolucion
ENARGAS N° 3463/15. Posteriormente, el Anexo | de la Resolucion ENARGAS N° I-

18 En la Nota N° 627/24, el Ente informé que, a raiz de la reestructuracion organico-funcional dispuesta por el Instructivo N° 16/24
de fecha 1 de febrero de 2024, dichos procedimientos requieren ser actualizados, encontrandose actualmente en proceso de revision.
19 Articulo 1°.
20 Articulo 2°.
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4313/17%1, modificatoria de las Condiciones Generales del Reglamento de Servicio de la
Licencia de Distribucion, establecié en su apartado 15 — Reclamos —, las vias de ingreso
y el sistema de registracién con el que deben contar las empresas Distribuidoras, entre
otros aspectos atinentes a la tramitacion de los reclamos.

La atencion de consultas y reclamos durante el periodo bajo andlisis, se rigié por
el Anexo | de la Resolucién 1-3463/2015, modificada por la Resolucion 518/2422.

Finalmente, para el ERAS, el Manual de Procedimientos y Normas aprobado
mediante Resolucion ERAS N° 25/15, establecié a la Gerencia de Atencion al Usuario
(GAU) como area sustantiva. Dicho Manual contiene diversos procesos y cursogramas
para instar a la resolucion de los reclamos presentados por los usuarios “a fin de velar
por una adecuada prestacién del servicio de agua potable y saneamiento en el area de
concesion”.

De la documentacion analizada durante el relevamiento previo, el ERAS
organizo los procedimientos de reclamos de su Manual en 4 categorias:

e Procesos de Reclamos vinculados a tarifas sociales / comunitarias

e Proceso de Recepcion de Reclamos

e Proceso de Tratamiento de Reclamos Técnicos

e Proceso de Tratamiento de Reclamos Comerciales

Recientemente la Resolucion 25/15 y su modificatoria 79/21 fueron derogadas
por la Resolucion ERAS 10/25, que actualizé los procedimientos a partir de marzo de
2025.

21 Modificada por las Resoluciones ENARGAS N° 1-4325/17, N° RESFC-2019-223-APNDIRECTORIO#ENARGAS,
RESFC-2019-203-APN- DIRECTORIO#ENARGAS, RESFC-2019-275- APN-DIRECTORIO# ENARGAS y RESFC-
2023-734-APN-DIRECTORIO#ENARGAS.

22 Vigencia de la norma a partir del 06/09/24.
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Cuadro 4: Cuadro comparativo de la normativa interna y de los procedimientos de reclamos

MANUALES Y PROCEDIMIENTOS DE RECLAMOS

ENRE ENARGAS ERAS
"PROCEDIMIENTO GENERAL PARA |"PROCEDIMIENTO PARA |MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
LAATENCION DE RECLAMOS” LAATENCION DE Y NORMAS

CONSULTAS y RECLAMOS
DE USUARIOS".
¢ INSTRUCTIVO N° 26/22 e RES. 3463/15
- RES. 4313/17 e RES. 25/15
e RES518/24 e RES.SINT. 79/21

e RES.SINT. 10/25

RECLAMOS SOBRE CALIDAD DE
PRODUCTO TECNICO

 RES. 185/11

o RES. 336/11
RECLAMOS SOBRE CORTES
PROLONGADOS O REITERADOS (CP-
CR)

 RES. 452/23

Fuente: Elaboracion propia en base a requerimientos y normativa de los Entes Reguladores

3.4.2. Criterios de clasificacién y cantidad de reclamos

La tipificacion de los reclamos varia segun cada Ente Regulador, y se clasifica
segun las particularidades del servicio publico bajo su érbita. Con el objetivo de facilitar
el analisis de los reclamos a partir de procedimientos que comparten componentes
comunes en su gestion, se definieron criterios de agrupamiento que permiten clasificar
los tipos de reclamos desde una perspectiva operativa.

A patrtir del relevamiento y analisis de los reclamos informados por los Entes, se
el equipo de auditoria clasifico los reclamos de la siguiente manera:

« Reclamos Administrativos: Comprende aquellos casos en los que la resolucion
del reclamo no requiere una intervencion fisica sobre el servicio publico, pudiendo
ser resueltos integramente a través de un circuito administrativo.

« Reclamos de Servicio: Incluye aquellos reclamos que, ademas del tratamiento
administrativo, requieren una intervencion fisica sobre el servicio publico, tales
como reparaciones, inspecciones, instalaciones o intervenciones técnicas en el
suministro.

A continuacion, se presentan los agrupamientos finales de reclamos utilizados
como insumo en la presente auditoria, junto con la cantidad total de reclamos informados

por cada Ente para el periodo auditado.
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Cuadro 5: Cuadro comparativo de los reclamos recibidos por Ente, por tipo y por afio.

ERAS 2023 2024
Reclamos Administrativos 491 609
Reclamos de Servicio 10.624 9.744
TOTAL 11.115 10.353
ENRE 2023 2024
Reclamos Administrativos 12.392 11.391
Reclamos de Servicio 589.843 415.214
TOTAL 602.235 426.605
ENARGAS 2023 2024
Reclamos Administrativos 1.278 1.978
Reclamos de Servicio 2.731 3.750
TOTAL 4.009 5.728

Fuente: Elaboracion propia en base a requerimientos a los Entes Reguladores

3.5. DEL CONTROL DE LOS ENTES A LAS PRESTADORAS

Tal como se expuso en puntos previos, la nueva conformacién organizacional
del Estado inaugurada a principios de los 90, implico el surgimiento de los Entes
Reguladores como entidades descentralizadas y autarquicas, con funciones normativas,
de control/sancion y jurisdiccionales.

Dentro del camulo de dispositivos regulatorios establecidos por las leyes y por
los propios Entes, se encuentran las sanciones, que se aplican ante el apartamiento de
ciertos estandares 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.
3.5.1. Exigencias de calidad sobre las licenciatarias de distribucion de gas Natural

(ENARGAS)

3.5.1.1. Calidad de servicio técnico
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Los indices de Calidad del Servicio se basan en la necesidad de verificar el
cumplimiento de las Licenciatarias de Distribucion y Transporte, de la obligacién de
prestar un servicio eficiente, diligente, prudente, seguro y continuo.

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.

3.5.1.2. 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. Tienen como objetivo
uniformar procedimientos en la atencién del cliente e identificar las mejores practicas en
términos de procesos y resultados, asi como calificar y obtener opinion fundada respecto
de la gestion de cada Licenciataria. Asimismo, permiten conocer tendencias y anticipar
rectificaciones que posibiliten mejorar el servicio.

Estos indices adoptan como base de informacion la cantidad de reclamos, la
cantidad de reclamos procedentes y los registros de llamadas telefénicas ingresadas a
las Licenciatarias.

3.5.2. Exigencias de calidad sobre las licenciatarias de distribucién eléctrica
(ENRE)
3.5.2.1. Calidad de servicio técnico?® y producto técnico
El ENRE lleva a cabo revisiones semestrales (1 de marzo y 1 de setiembre de
cada afio) con el objetivo de verificar el cumplimiento, por parte de las empresas
distribuidoras EDENOR y EDESUR, de los parametros de calidad del servicio
establecidos en el marco de la Revision Tarifaria Integral (RTI) correspondiente al
periodo 2017-2021.

23 Puede verse a mayor abundamiento el informe de auditoria aprobado por Resolucion 50/21 AGN: Planes de
inversion RTI 2017/2021.
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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.

3.5.2.2. Calidad de servicio comercial

Las distribuidoras deben garantizar una atenciéon 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.
Asimismo, deben asegurar una adecuada difusion de los canales de atencién (teléfonos,
direcciones, horarios), los cuales deben figurar en la factura o en la documentacién que

la acompaiie.

3.5.3. Exigencias de calidad sobre la concesionaria AySA (ERAS)
3.5.3.1. Seguimiento de desempefio

El articulo 101 de la Ley 26.221 establece que el Ente debe desarrollar estudios
comparativos y analisis 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 disefiados 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.
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En este marco, la Concesionaria tiene la responsabilidad de presentar de manera
periodica la informacidén requerida para el célculo de los distintos indicadores. Esta
informacion debe estar contenida en los informes anuales exigidos por el Ente
Regulador, y debe reflejar con precision la evolucion del servicio en términos operativos,
econdémicos y de atencion al usuario. La entrega sistematica y actualizada de estos datos
es clave para una adecuada comprension de la gestion y para asegurar un control
efectivo de la prestacién del servicio.

Uno de los objetivos fundamentales del analisis de desempefio es evaluar hasta
gué punto la empresa concesionaria responde adecuadamente a las necesidades y
expectativas de sus usuarios. Para ello, se han establecido indicadores de desempefio
conjuntos que contemplan, de forma integral, los servicios de agua potable y de
tratamiento de aguas residuales. Estos indicadores abordan dimensiones esenciales
como la atencién de los reclamos, la gestion de la facturacion y la eficiencia en la
resolucién de problemas reportados por los usuarios.

El primer criterio evaluado dentro de este conjunto es la cantidad total de
reclamos recibidos por la empresa concesionaria. Este se refleja a través del indicador
APRO1 — Densidad de reclamos totales, que mide la cantidad de reclamos vinculados
tanto al servicio de agua potable como al de aguas residuales, en relacién con el total de
cuentas activas de usuarios. Se expresa como nimero de reclamos por cada mil cuentas,
y permite observar con claridad la percepcién que tienen los usuarios respecto al servicio
recibido. Un aumento en este indicador puede sefalar deficiencias operativas o
dificultades en la comunicacion entre la empresa y la comunidad.

El segundo criterio, orientado a aspectos administrativos, se vincula con la
gestion de la facturacion. Para su andlisis se utiliza el indicador APR02 — Reclamos de
facturacion por cuenta, que contabiliza cuantos reclamos ha recibido la concesionaria
relacionados especificamente con errores en la facturacion, por cada mil cuentas
residenciales. Este indicador permite monitorear la calidad del sistema de facturacion, la
claridad de la informacién brindada al usuario y la eficacia del sistema de atencién para
resolver errores y consultas sobre cobros indebidos o mal calculados.

Finalmente, el tercer criterio considerado es el tiempo de respuesta a los
reclamos, medido mediante el indicador APR0O3 — Respuesta en tiempo a los reclamos.

Este parametro evalla la eficiencia de la empresa a la hora de resolver los reclamos
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dentro del plazo estipulado por la normativa vigente. Se expresa como el porcentaje de
reclamos respondidos en tiempo y forma sobre el total recibido, y se considera un
indicador clave de la calidad del servicio al cliente. Una alta tasa de cumplimiento sugiere
una estructura de atencion eficiente, con procesos bien definidos y personal capacitado
para resolver problematicas de manera oportuna.

Estos tres indicadores, tomados en conjunto, brindan una vision holistica de la
capacidad de la empresa concesionaria para gestionar adecuadamente su relacion con
los usuarios. No solo permiten evaluar la cantidad de problemas detectados por los
clientes, sino también la eficiencia y eficacia con que estos problemas son resueltos. En
Gltima instancia, estos datos resultan fundamentales para asegurar un servicio de agua
y saneamiento que sea no solo técnicamente correcto, sino también accesible, justo y
orientado al bienestar de la poblacion.

La comparacion de estos indicadores a lo largo del tiempo, y entre distintas
jurisdicciones, constituye una herramienta clave para la planificacion de mejoras, la
priorizacion de inversiones y la implementacion de politicas publicas méas efectivas en

materia de servicios sanitarios.

4. HALLAZGOS
A) Involucran al ENARGAS, al ENRE y al ERAS (4.1.,4.2.,4.3.y 4.4)

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

Como se explico en las Aclaraciones Previas, el articulo 42 de la Constitucion

Nacional protege al usuario en su relacion de consumo respecto del acceso al bien o

servicio, la libertad de eleccion, el trato equitativo y digno y la educacion para el consumo.

El Estado es responsable de establecer los mecanismos para que los usuarios y

consumidores vean realizable la concrecion de tales derechos. Precisamente la creacion

de los Entes Reguladores de servicios publicos, si bien previa a la Constitucion del 94,

implicé uno de tales mecanismos.
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Complementariamente, la planificacion operativa basada en la demanda, en el
caso la prevision o estimacion de reclamos futuros, es una practica recomendada en la
gestion de servicios publicos, ya que permite anticiparse a variaciones en la carga de
trabajo y asignar recursos de manera eficiente. El uso de datos histdricos y estudios de
benchmarking constituye una herramienta valida y eficaz para mejorar la capacidad de
respuesta ante situaciones criticas y entender el motivo por el cual los reclamos
aumentan, con independencia de los recursos humanos disponibles para su atencion.

En dicha inteligencia, la Auditoria consulté a los tres entes respecto dos
cuestiones:

i) Realizacion de estimaciones o proyecciones sobre la cantidad de reclamos
previstos para el periodo, a fin de planificar y dimensionar adecuadamente los recursos
involucrados en su gestién y

i) Disponibilidad de recursos humanos asignados a las areas de gestion de
reclamos para los afios 2023 y 2024 con detalle de cantidad de agentes y variacion de
la dotacién en el periodo.

El ENARGAS?* expreso que “Las proyecciones sobre la cantidad de consultas y
reclamos se realizan anualmente mediante la presentacién de las respectivas Metas
Fisicas. Las proyecciones se realizan en base a la experiencia de los afios anteriores y
a eventuales cambios en el contexto (normativo, tarifario, etc.) que puedan afectar las
cantidades efectivas de los contactos (consultas y reclamos) actuales”. También indicé
que “las proyecciones no necesariamente se veran reflejadas en el dimensionamiento
de los recursos humanos involucrados en la gestién de reclamos, toda vez que tanto el
namero de consultas y reclamos como el personal a cargo de la tramitacion de los
mismos, indefectiblemente puede variar de las previsiones efectuadas...”.

En cuanto a la dotacion de personal afectado a las areas de gestion de reclamos,
inform6 que la dotacion de trabajadores se redujo en un 25%, ya que a diciembre de
2023 el Area de Atencion de Consultas y Reclamos de la Gerencia de Proteccion del
Usuario contaba con 40 trabajadores y a diciembre de 2024, con 30.

El ERAS, por su parte?®, respondié que “En virtud de propias caracteristicas del

sector que impiden anticipar de forma precisa la demanda operativa, no resulta factible

24 Nota NO-2025-82612771-APN-DIRECTORIO#ENARGAS
25 Nota NO-2025-00019432-ERAS-ERAS
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elaborar proyecciones respecto de la cantidad de reclamos futuros. Esto se debe a la
existencia de variables imposibles de prever que inciden de manera directa y, en
ocasiones, de forma abrupta sobre el volumen y la naturaleza de los casos gestionados
por esta Gerencia.” Detall6 ademés diversos eventos de afectacion en los niveles de
demanda e inform6 que existen factores exdgenos que dificultan la previsibilidad de la
demanda y que no se han desarrollado procesos que integren los estudios disponibles
como parte de un modelo de proyeccion a la gestion operativa.

Con relacion a la dotacién de recursos explicd?® que la gestion de reclamos contd
con 12 agentes de contact center con jornadas de 6h, un agente exclusivo para canales
web en 8hs diarias, un supervisor de contact center, 4 analistas técnico-comerciales 'y 2
colaboradores de apoyo administrativo en jornada completa.

Por ultimo, el ENRE?” afirm6 que “Para el periodo objeto de auditoria (2023-
2024) no se realizaron proyecciones. No obstante, el Area de Aplicacion y Administracion
de Normas Regulatorias realizé estimaciones y proyecciones solo con fines estadisticos
sobre la cantidad de reclamos previstos”.

Respecto de la dotacién de personal informo:

i) En el periodo febrero de 2024 a diciembre de 2024, la dotacion del
Departamento Operativo de Atencidn de Usuarios se redujo de 59 a 34 agentes.

i) En el mismo periodo el Departamento de Gestion de Reclamos se
incrementd de 20 a 27 agentes, aunque aclar6 que solo 19 se desempefian
exclusivamente en la tarea de analisis de reclamos.

iii) La Divisiobn de Calidad de Servicio Comercial que tiene a su cargo el
seguimiento y control de los reclamos por cortes prolongados y reiterados cuenta con
solo un recurso de manera part time.

iv) La Divisién Calidad de Producto Técnico (a cargo de cuestiones vinculadas
con la tension del servicio) tiene asignados 2 recursos humanos a tiempo completo.

También indicé que la carga de tareas es variable y depende de la cantidad de
reclamos ingresados y su stock para cada categoria de reclamo, de las resoluciones

emitidas y de los recursos interpuestos por las partes.

26 Nota IF-2025-00019231-ERAS-GAU
27 Nota NO-2025-83424361-APN-ENRE#MEC
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ENARGAS

Con relacion al ENARGAS, durante las tareas desarrolladas, la Auditoria analizo
las metas fisicas de los afios 2023 y 2024 (periodo auditado) y confirmé que las
proyecciones se elaboraron sobre la base de valores histéricos y que no lograron
anticipar adecuadamente la demanda real. A continuacion, se exponen dos situaciones
encontradas:

1) Para la meta “Tasa de Reclamos Resueltos”, el valor programado fue
idéntico en ambos afios (92,98%) a pesar de que la ejecucién alcanzd 99% en 2023 y
98% en 2024.

2) Para la meta “Proporcién de Reclamos sobre la Totalidad de Contactos”, se
proyecto un 8,34% para 2023, pero la ejecucion fue de 25%, triplicando la estimacion.
En 2024, la proporcién se mantuvo por encima de lo previsto (9,40% frente al 12%).

Estas diferencias reflejan que, si bien el organismo realiza proyecciones anuales,
las mismas responden a criterios de continuidad histérica y no se utilizan como insumo
para el ajuste del recurso humano, lo que compromete la eficiencia en la atencién frente
a eventuales picos de demanda.

Adicionalmente se sefiala que tal como surge del cuadro 5, el ENARGAS registré
durante el periodo auditado un aumento interanual de reclamos de un 30%, pasando de
4009 casos en 2023 a 5728 en 2024. Sin embargo, la dotacién de recursos humanos

para su atencion se redujo en un 25%.

ERAS

En cuanto al ERAS, se identificO que cuenta efectivamente con estudios
comparativos (benchmarking) que permiten analizar su comportamiento en relacion con
entidades homélogas y con periodos anteriores con informacion relevante sobre
comportamientos promedio, tiempos de atencion y volimenes de reclamos en distintos
contextos a la concesionaria, pero que dichos analisis no se utilizan como insumo para
modelar escenarios de demanda ni para planificar operativamente los recursos
necesarios. No informd variaciones en los recursos humanos destinados a atender los
reclamos de los usuarios, y del cuadro 5 surge una leve disminucién en la variacion
interanual de reclamos pasando de 11.115 en 2023 a 10.353 en 2024.
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En lo atinente a los impedimentos sefialados por el organismo en el desarrollo del
hallazgo no constituyen un obstaculo, sino la justificaciéon técnica para que la
planificacion operativa exista. Los modelos de proyeccion probabilistica son la
herramienta disefiada para gestionar contextos de alta variabilidad.

ENRE

Respecto del ENRE, se destaca que la Auditoria tuvo acceso a los registros
histéricos de reclamos del ENRE correspondientes a los afios 2021, 2022, 2023 y 2024,
datos estos que permitirian desarrollar proyecciones fundadas, por ejemplo, de la
evolucion y tipo de demandas recurrentes. La falta de utilizacion de dicha informacion
representa una oportunidad perdida de mejora en la planificacion estratégica. Este
organismo informo una disminucion de reclamos interanual del 29%. Dicho escenario se
complementa con las variaciones en la dotacién de personal informadas para el periodo
02/2024-12/2024, donde el Departamento Operativo de Atencidén de Usuarios redujo su
planta de 59 a 34 agentes, mientras que areas criticas de control, como las divisiones de
Calidad de Servicio Comercial y de Producto Técnico, operan con una disponibilidad

limitada de solo uno (part-time) y dos recursos, respectivamente.

Conclusién

En definitiva, los tres organismos presentan un patrén comun de debilidad: por
un lado, cuentan con informacién significativa (proyecciones, benchmarking o datos
histdricos) pero no la utilizan para vincular planificacion estratégica con gestion operativa
de recursos para la atencion de reclamos:

1) El ENARGAS genera proyecciones que luego no vincula con la planificacion
de recursos, lo cual limita su utilidad practica.

2) El ERAS dispone de estudios comparativos y datos relevantes, pero no los
incorpora en un modelo de proyeccion, lo que representa una debilidad estructural en la
gestion operativa.

3) El ENRE posee datos historicos y realiza estimaciones estadisticas, aunque
no los emplea para la planificacion estratégica, lo que implica desaprovechar una base

sélida para anticipar tendencias.
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En sintesis, los tres organismos disponen de informacion valiosa que, si bien es
utilizada parcialmente, no esta integrada a la toma de decisiones. Esta falta de
planificacion adecuada de los recursos para la atencion de reclamos en funcién de los
volumenes esperados, aumenta el riesgo de afectar la funcion primordial de los entes de
proteger los derechos de los usuarios.

Complementariamente, se verific6 que las deficiencias en la planificacion
también impactan en la gestion de los recursos humanos asignados a la atencion de
reclamos. Si bien estos cambios responden en parte a factores estructurales y
decisiones de gestion propias de cada ente, la ausencia de una planificacién que vincule
proyecciones de demanda con la disponibilidad de recursos humanos profundiza las
dificultades para dimensionar adecuadamente las cargas de trabajo.

En consecuencia, la falta de integracion entre planificacion de la carga de trabajo
y gestion de recursos humanos limita la capacidad de los Entes para responder de
manera oportuna y eficaz ante variaciones en el volumen de reclamos y de comprender

la causa de dichas variaciones.

4.2. 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 gestibn de reclamos de los usuarios constituye una de las principales
herramientas a través de las cuales los Entes Reguladores ejercen sus funciones de
control y proteccién de sus derechos

En este sentido, los sistemas informaticos resultan un insumo esencial en tanto
permiten centralizar la informacion, garantizar su integridad y asegurar la trazabilidad de

cada reclamo desde su recepcidon hasta su resolucion. La adecuada disponibilidad y

confiabilidad de estos sistemas es condicidbn necesaria para lograr un seguimiento

efectivo, facilitar el control interno, y brindar a los usuarios informacion oportuna y

transparente respecto de sus gestiones.

A continuacion, se destacan situaciones observadas en cada organismo.
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ENARGAS

El sistema es gestionado por los Funcionarios Responsables (FR) tanto en la
Sede Central como en las Delegaciones y permite realizar consultas a través de
diferentes vistas. A su vez, cada reclamo se encuentra respaldado en un expediente
administrativo.

Con el objeto de analizar la gestion de reclamos, la Auditoria seleccioné una
muestra de 235 expedientes?®, y cruzé la informacién contenida en el sistema con la
obrante en los expedientes administrativos.

Del procedimiento realizado surgieron las siguientes situaciones:

1) Incongruencias entre la informacion ingresada en el sistema y la obrante
en los expedientes correspondientes (fechas, prestadoras, intercambios entre Ente-
Distribuidoras, expedientes fuera de orden cronolégico);

2) EI59% de los reclamos de la muestra registrados en el sistema no posee
asociado el numero de reclamo a la distribuidora, requisito para iniciar un reclamo en el
Ente;

3) Escasa utilizacibn de la funcionalidad de carga de documentacién
respaldatoria en el sistema;

4) Imposibilidad de verificar en el sistema y en los expedientes los cambios
de estado del reclamo efectuados por el FR, lo que dificulté el control de los plazos de
resolucion;

5) Falta de inclusién de los informes graficos requeridos por el informe UAI

565 (Punto C.3) que indicé que “...al inicio del 2024, en respuesta al seguimiento
efectuado por esta UAI, GPU se comprometio a incorporar en el EE, por cada Reclamo
gue asi lo requiera, un informe grafico (IFGRA) que refleje un resumen con el calculo de

los resarcimientos/compensaciones en beneficio del usuario.”

28 Especificamente para la determinacién de la muestra de expedientes de reclamos del ENARGAS
correspondientes a los afios 2023 y 2024, se considero la informacion remitida por Nota NO-2025-04020942-APN-
DIRECTORIO#ENARGAS (Anexo 1V) El universo inicial era de 9.737 reclamos, del cual se excluyeron 110 casos
anulados, obteniéndose una poblacion de 9.627 reclamos. Sobre esta base, se aplicd un muestreo aleatorio simple,
que determino un tamafio de muestra de 370 expedientes (con un nivel de confianza del 95% y un error del 5%). No
obstante, en respuesta al requerimiento, el Ente remitié 235 expedientes, por lo que el analisis se efectué sobre dicha
cantidad, ajustando la muestra en funcién de la disponibilidad de informacion.
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6) Imposibilidad de realizar busquedas especificas por submotivo de reclamo
y carencia de herramientas para generar reportes consolidados, razon por la cual debe
recurrirse a registros auxiliares en planillas Excel.

7) Enlavista “13. Pend. por resolver x respons. gral.” permanecen reclamos
sin resolucién, con dos casos correspondientes al afio 2023 y 54 al 2024. Esta situacion,
refleja en el sistema la existencia de demoras en la tramitacion y cierre de expedientes,
lo cual permite concluir que existe una incorrecta carga de la informacion o la falta de
actualizacion de los estados de los reclamos dentro del sistema por parte de los
responsables.

El ENARGAS cuenta con una actualizacién del sistema en curso (“Reclamos
2.0”), cuya implementacion aun no se ha concretado. La postergacion de estas mejoras
tecnoldgicas tiene como efecto que los procesos continlen siendo poco dindmicos y que

la informacién disponible no pueda ser explotada de manera integral.

ENRE

En el caso del ENRE, la gestion de reclamos se realiza a través del sistema
Lotus Notes, un software corporativo de bases de datos y mensajeria para cuyo acceso
cada usuario requiere una licencia especifica, y al que so6lo puede accederse desde
equipos conectados a la red interna del Ente.

El sistema comparte multiples bases de datos independientes correspondientes
a distintas areas. Algunas de ellas son: i) Reclamos Final; ii) Falta de Suministro, ii)
Seguridad Publica, Ambiental, iv) Histérico, entre otras.

No puede dejar de sefialarse que el ENRE informé2° que no se relevaron mejoras
sustanciales en el sistema durante los ultimos ejercicios,

El Ente permitié la instalaciéon del software en una de las maquinas de la
Auditoria y realiz6 una copia espejo de los siguientes conjuntos de datos: i) Reclamos
Final; ii) Seguridad Publica y iii) Falta de Suministro. De su analisis se observo lo
siguiente:

1) Lasuma de reclamos incluidos no representa el universo total de reclamos

informado por el Ente.

29 Nota NO-2025-83424361-APN-ENRE#MEC
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2) Segun la vista de los reclamos seleccionada -ya sea por fecha, por método
de ingreso o por Empresa- se presentan inconsistencias en los totales de los reclamos
visualizados, siendo que el total de reclamos no deberia variar segun el tipo de
visualizacion.

A titulo ilustrativo de esta situacion se expone lo siguiente: el Ente sefialé que el
total de reclamos de “Falta de Suministro” para el 2023 ascendia de 554.686 y para 2024
es de 375.535. Sin embargo, si se ingresa a la base “Falta de suministro” a través de la
vista “Falta de suministro por fecha”, surgen 45.519 para el 2023 y 128.302 para el 2024.
A su vez, si de manera similar, se verifica la misma base, pero utilizando la vista de
“Modo de recepcion”, se obtiene un total de 19.582 para el 2023 y 65.856 para el 2024.
Lo mismo sucede con las bases de datos de “Seguridad Publica” y “Reclamos Final”
(Ambiental, Dafios, Producto Técnico, Facturacion y Comercial, Denuncias y Técnica y
Calidad del Servicio).

3) Los totales informados por el ENRE no pueden ser identificados en la
plataforma Lotus. Esto se debe a que la base de reclamos se integra por varias bases,
gestionadas por diferentes areas sin interaccion reciproca.

Las inconsistencias apuntadas evidencian las limitaciones de la herramienta
para consolidar informacién y dan cuenta de escollos insalvables para la verificacion

externa de los datos alli contenidos.

ERAS

En cuanto al ERAS, el sistema utilizado fue implementado en el afio 2011 y no
ha recibido actualizaciones sustanciales desde entonces. Segun lo informado, en 2016
se intentd una modernizacion del sistema, la cual no llegé a concretarse, por lo que los
procesos actuales siguen dependiendo en gran medida de practicas manuales y de
soportes dispersos.

Este estado de obsolescencia tecnolégica limita la posibilidad de atender
adecuadamente los reclamos de los usuarios en términos de eficiencia y oportunidad.
Entre los efectos principales, se advierte que la trazabilidad de los reclamos no esta

garantizada, lo que incrementa los riesgos de pérdida o manipulacion de informacion.
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Del andlisis efectuado sobre la informaciéon remitida por el ERAS® y de la
constatacion realizada sobre sus sistemas®!, se observé que el sistema de gestion de
reclamos carece de un repositorio centralizado que concentre la documentacion
respaldatoria de los casos.

En la practica, la informacion se encuentra dispersa entre correos electronicos y
el sistema de Gestion Documental Electrénica (GDE), requiriéndose enlaces externos
para acceder a los archivos vinculados. Esta fragmentacion de la informacion impide
consolidar un registro Unico por reclamo y genera dificultades para reconstruir la
secuencia de actuaciones de manera ordenada, ralentizando las busquedas y el
desarrollo de las tareas en general.

Por otro lado, se constaté que la documentacion respaldatoria no se encuentra
agrupada por reclamo, lo que dificulta la trazabilidad integral de cada caso.

La ausencia de un criterio unificado de agrupamiento genera riesgos de pérdida
de informacién y aumenta la dependencia a métodos manuales de almacenamiento.

Adicionalmente, no se utilizan expedientes, ni fisicos ni digitales, que permitan
integrar de manera completa y sistemética la totalidad de los documentos relacionados
con un reclamo, lo que limita la capacidad de control y auditoria, ya que no es posible
verificar de manera sencilla la evolucién de un caso en un Unico soporte.

En materia de seguridad de la informacion, se verificO6 que no existen
mecanismos especificos de back-up para garantizar la conservacion de los documentos.
La documentacion queda Unicamente almacenada en correos electrénicos y en el GDE
en el caso de notas, sin resguardo adicional. Esta situacion genera riesgos elevados de
pérdida de informacion en caso de fallas técnicas o eliminacion accidental de archivos.

Otro aspecto observado es que el sistema no facilita la continuidad administrativa
cuando un reclamo es transferido a un nuevo funcionario. El acceso a la documentacion
por parte de este nuevo responsable debe realizarse de manera manual, sin
procedimientos automatizados que garanticen la continuidad del tramite.

La dependencia de procesos manuales implica ademas mayores demoras y
aumenta la posibilidad de errores en la manipulacion de datos. La ausencia de un
repositorio centralizado y de un expediente unificado evidencia que tales principios no

30 NO-2025-00019432-ERAS-ERAS — Informacion suministrada por pen drive
31 Acta de visualizacion ERAS
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se encuentran plenamente asegurados en el sistema utilizado por el ERAS. La
informacion dispersa y la falta de mecanismos de agrupamiento también obstaculizan la
supervision interna y limitan la capacidad de rendicion de cuentas del organismo.

La falta de un sistema integral también repercute en la labor de control, dado que
la Auditoria debid recurrir a diversas fuentes dispersas para reconstruir el historial de un
reclamo. Esta situacion no solo afecta la gestion interna del ERAS, también compromete
la capacidad del control externo de verificar en forma eficiente la administracion de los

reclamos.

Conclusion

Si bien el sistema del ENARGAS presenta un mayor grado de organizacion y
resguardo de la informacion respecto del ENRE y del ERAS, en los tres Entes
Reguladores persisten limitaciones relevantes que afectan la eficiencia, la trazabilidad y
la transparencia en la gestion de reclamos, dificultan el control interno e incluso la
auditabilidad de los entes a través del control externo establecido.

En el ENARGAS, la falta de funcionalidades clave y las inconsistencias en los
registros reducen la confiabilidad del sistema. En el ENRE, la fragmentacién de bases
de datos y la ausencia de mejoras tecnolégicas dificultan el control y la consolidaciéon de
la informacion. Por ultimo, en el ERAS, la obsolescencia del sistema mantiene una alta
dependencia de procesos manuales que comprometen la oportunidad y el resguardo de
los datos.

El escenario descripto evidencia la necesidad de modernizar y centralizar las
herramientas informaticas para garantizar una gestion de reclamos eficiente, confiable y

que contribuya a la mejora continua del control regulatorio.
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4.3. La trazabilidad de reclamos presenta disparidades entre los Entes
Reguladores: mientras que el ENARGAS permite una consulta auténoma 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
paralos usuarios

Uno de los aspectos mas importantes derivados de los derechos del consumidor
en la relacion de consumo, es el relativo al deber de informar a cargo de los proveedores
de bienes y servicios. En este contexto, los Entes Reguladores asumen un rol
fundamental como garantes de los derechos de los usuarios, debiendo asegurar, en el
caso puntual, el acceso a las gestiones (consultas y/o) reclamos que los usuarios
presentan frente a los Entes.

Con el objetivo de identificar los mecanismos de recepciéon y seguimiento de
reclamos implementados por cada Ente Regulador y verificar si el registro
correspondiente asegura la trazabilidad y permite un seguimiento efectivo por parte de
los usuarios, se requirio a los mismos que detallen los pasos que debe efectuar el usuario

para realizar el seguimiento de sus reclamos.

ENARGAS

El ENARGAS inform6%? con relacion a este punto que “El proceso de resolucion
de los reclamos surge de lo dispuesto en la Resolucion 518/24 que entrd en vigencia el
06 de septiembre de 2024 modificando el Anexo | de la Resolucién 1-3463/2015.”

Es decir, durante el periodo auditado se aplicé la Resolucion ENARGAS 3463/15
hasta el 06/09/24 y su similar 518/24 desde esa fecha en adelante. Surge de la ultima
que “Las Consultas y Reclamos podran recibirse a través de los siguientes canales de
atencion habilitados por el Organismo: telefénico, correspondencia postal, presencial en
las oficinas del Organismo, medios electronicos (correo electronico), formularios web,
aplicaciones, redes sociales y/o plataforma digital”

De la pagina web surgen detallados todos los medios de contacto que tiene el

usuario y, a su vez, existe una pestafia con la opcion de “Consulta el estado de tu

32 Nota NO-2025-04020942-APN-DIRECTORIO%ENARGAS
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reclamo”, en donde el usuario, previo introducir ciertos datos, puede verificar en qué

instancia se encuentra su reclamo.

ENRE

Sefial632 que “Todos los usuarios cuentan con diversos canales para la consulta
del estado de su reclamo: Telefénicamente: al 0800-345-6000 y 0800-333-3000, Opcion
2. Reclamos, Opcién 3: Técnico-Comercial - de lunes a viernes de 9 a 17 hs,;
Personalmente en la Oficina de Atencion al Publico: Suipacha 615, CABA- de lunes a
viernes de 9 a 17 hs.; Reclamos WEB :https://www.argentina.gob.ar/enre/gestion-de-
reclamos/formulariosonline/formulario-atencion-usuarios; Pagina web ENRE:
https://www.argentina.gob.ar/enre/gestion-dereclamos/formularios-online/consulta-
reclamos. Unicamente para aquellos expedientes de reclamo que cuentan con una
instancia de analisis, y se encuentran a disposicion todos aquellos documentos que son
notificables al usuario. En todos los casos el usuario debera proporcionar el N° de
reclamo y direccion de suministro.”

Teniendo en cuenta la respuesta brindada por el auditado, se verificd que en su
pagina web se encuentran todos los medios de contacto para que el usuario gestione su
reclamo. Sin embargo, en la seccién de “Consulta del estado de tu reclamo”, donde se
indica que con el numero de reclamo puede consultar el estado del mismo, al introducir
los datos necesarios, surge la siguiente notificacién: “Para conocer el estado de tu
reclamo, por favor llama al 0800 345 6000 o al 0800 333 3000 de 09:00 a 17:00”, lo cual
implica que el usuario no puede consultar de forma rapida y sencilla el estado de su
reclamo, ya que tiene que comunicarse telefénicamente. A su vez, al contactarse
telefonicamente, un sistema de atencion automatica solicita dejar el nimero de teléfono,

para que un funcionario del ENRE se comunique y le explique el estado de su reclamo.

ERAS
Respondié®*: “El software implementado en la gestién de reclamos permite la
trazabilidad de los mismos desde que el usuario se contacta con el ERAS hasta la

finalizaciéon del caso. En primera instancia, el usuario puede presentar un reclamo a
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través de distintos canales habilitados: de manera presencial, telefonica, por WhatsApp,
por correo electronico o completando el formulario de precarga en la pagina web
institucional. (...) El usuario cuenta con la posibilidad de realizar el seguimiento de su
caso a partir del numero identificatorio otorgado, que constituye el punto de referencia
anico en todo el proceso. El contact center se encarga de canalizar el reclamo hacia el
distrito correspondiente, asegurandose de que el mismo esté formalmente registrado y
en tratamiento.”

La Auditoria constaté que en la pagina web del Ente se encuentran todas las
opciones mediante las que se puede comunicar el usuario, aungque no existe ninguna
opcion para consulta directa del estado del reclamo siendo necesario comunicarse con

el organismo para conocer el estado del mismo.

Conclusion

Del analisis de las respuestas de los Entes se constaté que los mecanismos de
seguimiento de reclamos implementados presentan diferencias en cuanto a su grado de
desarrollo y accesibilidad para los usuarios, a saber:

1) El ENRE cuenta con una herramienta disponible en su pagina web
parcialmente operativa, ya que, si bien permite ingresar los datos del reclamo, deriva al
usuario a la via telefonica para verificar el estado de la gestion.

2) En el ERAS, aunque los usuarios cuentan con la posibilidad de iniciar el
tramite por la pagina web, el control de su evolucidn solo se encuentra disponible a través
de canales telefénicos, WhatsApp o de manera presencial, lo que limita la accesibilidad
y puede implicar mayores tiempos de espera.

3) El ENARGAS, a diferencia de los anteriores, ofrece a los usuarios la
posibilidad de acceder en forma directa, via web, al estado de sus reclamos, facilitando
una consulta autbnoma y permanente sin depender de la respuesta del organismo.

En suma, algunos de los sistemas implementados no garantizan que todos los
usuarios de los servicios publicos regulados dispongan de mecanismos equivalentes de

trazabilidad, lo que afecta la igualdad de condiciones en el ejercicio de sus derechos.

4.4. El ENRE y el ENARGAS no realizan encuestas de satisfacciéon, mecanismo

esencial de control y mejora de la calidad del servicio requerido por su
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normativa interna, circunstancia que impide evaluar la percepcion de los
usuarios sobre la gestién de reclamos

La medicion sistemética de la satisfaccion de los usuarios constituye una

herramienta clave para evaluar la calidad de la atencion brindada por los Entes

Reguladores de servicios publicos, y es una practica recomendada en materia de gestion

publica orientada al ciudadano que, a su vez, permite identificar oportunidades de

mejora, reforzar la transparencia y ajustar los procesos de atencién conforme a las

necesidades y expectativas de la ciudadania.

ENRE

En el caso del ENRE, no se realizaron Encuestas Permanentes de Satisfaccion
(EPS) durante los afios 2023 y 2024, a pesar de tratarse de un compromiso formal
asumido por el organismo en el marco de la Cuarta Carta Compromiso con el Ciudadano,
vigente desde 2015 que establece expresamente la necesidad de medir peribdicamente
la satisfaccion ciudadana respecto de la atencion recibida.

En efecto, segun lo informado por el ENRE?, la suspension de la encuesta se
dispuso tras la pandemia de COVID-19, pese a que la atencion presencial fue retomada
en abril de 2022. El organismo indicé que, a partir de entonces se instruyo el redisefio
del formulario para contemplar también otros canales de atencion (como el sitio web),
pero a la fecha del requerimiento dicho redisefio no habia sido implementado. En
consecuencia, el ultimo relevamiento disponible data de enero de 2020.

Esta situacion configura una interrupcion de mas de cuatro afios sin una
metodologia alternativa para evaluar la experiencia de los usuarios, lo cual implica un

incumplimiento del compromiso asumido.

ENARGAS

Por Resolucion ENARGAS 138/95, modificada por su similar 3403/05, se
dispuso que el organismo debe remitir una encuesta de satisfaccion junto con la nota de
cierre de cada reclamo como mecanismo para evaluar la percepcion ciudadana sobre la

gestion de dichos tramites.

3 NO-2025-35191578-APN-ENRE#MEC
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No obstante, el organismo informé3® que no se realizaron encuestas durante los
afios 2023 y 2024, cuestion que limita la posibilidad de relevar de manera directa la

opinion de los usuarios respecto del tratamiento de sus reclamos.

ERAS

En contraste, el ERAS present6 un enfoque sistematico y planificado. Conforme
al articulo 42 de la Ley 26.221, el ERAS tiene la funcién de garantizar mecanismos
adecuados de atencion, consulta y participacion de los usuarios. En este marco, el
organismo puso en conocimiento de la Auditoria 3 que realiz6 la encuesta de
satisfaccion correspondiente al afio 2023, y que la correspondiente a 2024 estaba
programada para iniciarse en el segundo trimestre del afilo. Aunque al momento del
requerimiento esta encuesta aun no se habia ejecutado, se destaca como buena practica
relativa la continuidad de la herramienta y el cumplimiento sostenido, aunque no integro

del compromiso de evaluar la satisfaccion del usuario.

Conclusién

En suma, mientras el ERAS mantiene activa esta herramienta de evaluacion y
ha demostrado voluntad institucional para sostener su aplicacion, el ENRE y el
ENARGAS han incurrido en interrupciones o incumplimientos normativos que debilitan
la funcién de control ciudadano sobre la calidad de la atencion prestada.

B) Involucran solo al ENRE (4.5.,4.6,4.7.y 4.8.)

4.5. El procedimiento de gestion 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
debilitala consistencia operativay laclaridad en la aplicacion de los procesos

Los procedimientos aplicables a la gestibn de reclamos en el ENRE se
encuentran normados a traves del Instructivo 18/21, modificado por su similar 26/22. La

36 NO 2025-35768752-APN-DIRECTORIO#ENARGAS
37 |F-2024-00012734-ERAS-GAU#ERAS
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norma establece las etapas, pasos administrativos, areas intervinientes y fue elaborada

bajo la estructura organizativa vigente al momento de su aprobaciéon, en la que el

Departamento de Proteccion a las Personas Usuarias (DPPU) concentraba la

responsabilidad operativa sobre la tramitacion de los reclamos.

El proceso resulta casuistico, con multiples instancias de revision y participacion

de distintas dependencias. En efecto las areas que intervienen son las siguientes:

1)

2)

3)

4)

5)

Division Atencion a la Persona Usuaria (DAPU). Recepcion de documentacién e
ingreso de reclamo.

Mesa de Entradas del Departamento de Proteccion a las Personas Usuarias
(DPPU). Notificacion del reclamo, recepcion respuesta, creacion del expediente
electrénico.

Division de Gestion de Reclamos (DGR). Analisis y resolucion.

- Coordinaciones de la DGR.

- Jefatura de la DGR.

Mesa de Entradas del DPPU. Notificacion a la persona usuaria y a la distribuidora,
recepcion de documentacion posterior a resolucion. Archivo.

Coordinacion Administrativa. Verificacion de cumplimiento de resolucion.
Tramitacion de recursos y derivacion. Archivo de reclamos acreditados.

A continuacién, se expone el cursograma correspondiente al procedimiento

dispuesto por el Instructivo ENRE 26/22.
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llustracién 1: Flujograma ENRE

3ys

6,6ay18

2

22
Cumplimiento

NO

NO 26b
16.b

a1

Fuente: Elaboracion propia a partir del estudio de la normativa interna del ENRE

De conformidad con lo informado por ENRE?8 los plazos de resolucion presentan
demoras muy significativas. En efecto, el Ente comunicéd “el tiempo promedio de
resolucion de los reclamos de competencia del DGR fue de 989 dias en 2023 y 574 dias
en 2024 sobre el total de los reclamos, siendo de 423 dias (afio 2023) y 405 dias (afio
2024) en el caso de los reclamos de la categoria dafios; de 1.004 dias (afio 2023) y 515

dias (afio 2024) en el caso de los reclamos de la categoria facturacion y comercial, y de

38 Nota NO-2025-10441995-APN-ENRE%MEC
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1.089 dias (afio 2023) y 1.324 dias (afio 2024) en el caso de los reclamos de la categoria
técnica y de calidad de servicio.” Estos plazos evidencian la falta de agilidad y
oportunidad del procedimiento vigente.

Se destaca que posteriormente, mediante la Resolucibn ENRE N°138/24, se
produjo una modificacion sustantiva de la estructura organica del organismo, que delego
en el Area de Atencion Integral de Usuarios (AAIU) las competencias que antes estaban
bajo la oOrbita del DPPU. Esta reasignacién de responsabilidades supuso un cambio
jerarquico y funcional relevante, ya que la AAIU pasé a dirigir las actuaciones
administrativas originadas en los reclamos y a ejercer facultades decisorias sobre su
resolucion.

No obstante, al momento de la auditoria, los procedimientos normativos
continuaban refiriendo a areas y cargos que ya no existian, sin incorporar las nuevas
dependencias creadas en el marco de la reestructuracion. La ausencia de revisiones
periddicas y de mecanismos de adecuacidén oportuna frente a cambios organizativos
terminé por tornar al instructivo obsoleto desde febrero del 2024 y dependiente de

interpretaciones para su aplicacion.

4.6. 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

Como se explicé en el hallazgo 4.2. previo, el ENRE utiliza el sistema informéatico
Lotus Notes para realizar la gestion de los reclamos y si bien se proporcioné a la Auditoria
un acceso al sistema, este se limitd a determinadas bases, no representativas del
universo de casos.

En reunién mantenida el dia 08/07/25, personal de la DGR indicé que el
organismo opera con diversas bases de datos distribuidas entre distintas areas y que,
debido al gran volumen de informacion, el sistema migra periédicamente los registros a
una base denominada “Histérico”.

Asimismo, del analisis de los Informes de Gestion correspondientes a 2023 y

2024 se observoé que el propio ENRE incorporé notas al pie como las siguientes:
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- “se detectaron incongruencias en el archivo de stock final de recursos de
reconsideracion al 1ro de septiembre, octubre y noviembre, los que se crean por
ejecucion de rutinas automatizadas. (...)"

- “Los datos incluidos en este punto fueron extraidos de la base “Sanciones” entre
el 3y 5 de enero de 2024. Algunas cifras pueden presentar diferencias con las que han
sido consignadas en informes anteriores, lo cual obedece —segun cada caso— a distintos
factores, siendo las causas méas habituales: la existencia de errores involuntarios u
olvidos en la carga del monto de alguna sancion aplicada, la imposibilidad material de
verificar y cargar correctamente —antes del cierre de cada ejercicio— las sanciones
aplicadas en ese afio, etc.; los cuales son inmediatamente subsanados una vez advertida
la falta o diferencia.”

En dichos informes, el ENRE reconoce la existencia de errores humanos en la
carga de datos, tanto en los totales de stock como en la tramitacion de recursos, a lo
cual se suma la deteccion de incongruencias en el stock final de reclamos y recursos
durante los meses de septiembre, octubre y noviembre, originadas en rutinas
automatizadas del sistema. Adviértase que el Ente indicé que, en algunos casos, debid
recurrir a calculos externos al sistema para estimar el stock, lo cual pone de manifiesto
la falta de confiabilidad de la informacién generada.

En conjunto, estas evidencias demuestran que la gestion de informacion de
reclamos en el ENRE presenta inconsistencias estructurales, vinculadas tanto a
limitaciones del sistema informatico como a deficiencias en los procesos de carga y
control interno.

Las diferencias observadas entre los informes de gestion, las bases de datos
remitidas y las notas aclaratorias afectan la confiabilidad de los datos producidos, en
particular sobre la cantidad total de reclamos, el stock pendiente y los recursos
tramitados e impactan negativamente en el seguimiento integral de los reclamos y en la
evaluacion de la eficacia y oportunidad de las respuestas brindadas a los usuarios,

dificultando incluso las tareas de control externo.
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4.7. 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.

El marco regulatorio eléctrico confiere al ENRE la responsabilidad de supervisar
el cumplimiento de las obligaciones asumidas por las empresas distribuidoras en sus
respectivos contratos de concesion. En este marco, el Ente debe verificar periédicamente
el desempeiio de EDENOR y EDESUR, aplicando los criterios de calidad de servicio y
sanciones previstos en el Subanexo IV de dichos contratos.

En este contexto, el ENRE realiza revisiones semestrales con fecha de corte los
dias 1 de marzo y 1 de septiembre de cada afio®. Asimismo, dicta normas especificas
para determinados aspectos del control. La Resolucion ENRE 185/2011, por caso,
establece la metodologia para tramitar los reclamos de los usuarios vinculados a la
calidad del producto técnico (nivel de tension). Esta disposicion determina que las
distribuidoras deben presentar informes semestrales con los importes de las multas
derivadas de incumplimientos.

Por su parte, la Resolucion ENRE 452/2023 establece un Procedimiento para el
tratamiento y determinacion de la sancion de reclamos de usuarios ingresados en el
ENRE por problemas relacionados por falta de suministro (cortes prolongados) y cortes
reiterados.

El informe UAI*° que analiz6 el tratamiento dado por el DDCEE a los expedientes
de Control de la Calidad del Producto Técnico de EDENOR S.A. y EDESUR S.A,,
menciona que: “para el calculo de los tiempos, como fecha de inicio de la tramitacion se
adopto la correspondiente a cuarenta (40) dias corridos después de la finalizacion de
cada semestre, de acuerdo con los plazos que tienen las Distribuidoras para presentar
la documentacion y solucionar los problemas, segun lo establecido en la Resolucién
ENRE N° 185/2011".

No obstante, del andlisis de los expedientes* remitidos por el ENRE la Auditoria

constato demoras relevantes en la apertura y tramitacion de los controles, a saber:

39 Periodo auditado: Semestres 53, 54, 55, 56 y 57.

40 INFORME UAI 07/2023 — Control de la Calidad de Producto Técnico.

41 Se remitieron expedientes administrativos referentes al control realizado por la Divisiéon de Calidad de Producto
Técnico (13) y Calidad de Servicio Comercial (15). Nota NO-2025-10441995-APN-ENRE%MEC
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1) En los expedientes de Calidad de Producto Técnico, el tiempo promedio
entre la finalizacion del semestre y el inicio del expediente ascendié a 145 dias, cuando
el plazo mencionado por la UAI supone 40 dias corridos.

2) En el caso de los expedientes vinculados a Calidad de Servicio Comercial
(cortes prolongados y reiterados), el promedio de demora fue de 67 dias.

Estas demoras en la apertura generan un desfasaje entre la ocurrencia del
incumplimiento y la accién del Ente, lo que atenta contra la inmediatez y eficacia del
control.

Adicionalmente, se verificaron retrasos significativos en la emision de las
resoluciones sancionatorias, a saber:

1) En los seis expedientes analizados sobre Calidad de Producto Técnico, el
tiempo promedio entre el anteproyecto de resolucion y su emision definitiva alcanzé 220
dias, y a julio de 2025%? aln quedaba un caso pendiente de firma.

2) En los ocho expedientes sobre Calidad de Servicio Comercial, el promedio
fue de 267 dias, persistiendo también dos casos no concluidos a la fecha del
relevamiento.

En consecuencia, las sanciones se aplican varios meses después de ocurrido el
incumplimiento, diluyendo su efecto correctivo y reduciendo la percepcion de eficacia del
Ente Regulador por parte de los usuarios. Esta demora debilita el caracter disuasorio de
las sanciones y limita la capacidad del Ente de garantizar correcciones oportunas en la
prestacion del servicio.

Desde otro costado, la prolongacion de los plazos podria ser cuestionada en
términos de razonabilidad administrativa, dado que la Ley 19.549 establece la obligacion
de dictar actos dentro de plazos razonables. A ello se suma la falta de plazos internos
definidos para la gestion de los expedientes, lo que genera dispersién de criterios y
heterogeneidad en los tiempos de tramitacion.

A nivel de gestion interna, la dilacion se encuentra vinculada a limitaciones de
recursos, cargas de trabajo acumuladas y ausencia de herramientas informaticas
modernas. No obstante, estos factores no eliminan la responsabilidad del Ente de

asegurar la eficacia de su funcién sancionatoria.

42 EX-2024-79740083- -APN-SD#ENRE — Semestre 55 - Fecha del tltimo envio de informacion - 31/07/2025
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La situacion detectada pone en riesgo la finalidad esencial de la potestad
sancionatoria que es prevenir nuevas faltas y garantizar la mejora en la prestacion del

servicio.

47.1. En el afio 2024 el ENRE aplicé sanciones a las distribuidoras
correspondientes al control de los afios 2020-2022, afectando la efectividad
de dichos controles
La Ley 24.065 confiere al ENRE la responsabilidad de supervisar, fiscalizar y

sancionar los incumplimientos de las concesionarias en relacién con las obligaciones

asumidas en los contratos de concesion. La potestad sancionatoria configura un
mecanismo indispensable mediante el cual el Ente procura asegurar el cumplimiento de
los pardmetros de calidad del servicio.

Con el propésito de evaluar la efectividad de los controles del ENRE, se solicito
informacion sobre las sanciones aplicadas durante los afios 2023 y 2024. EI ENRE
remitio*? las resoluciones emitidas tanto por la Divisién de Calidad de Producto Técnico,
como por la Division de Calidad de Servicio Comercial, abarcando distintos periodos de
control y diversas causales de sancion.

Del andlisis de esta informacion surgié que parte de las resoluciones emitidas en
2024 corresponden a incumplimientos registrados en los semestres 48, 49, 50, 51y 52,

que cubren el periodo 2020-2022.

43 NO-2025-83424361-APN-ENRE#MEC
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Cuadro 6: Sanciones impuestas por el ENRE

Division Calidad del Servicio Comercial

Empresa Periodo| Resolucién ENRE Fecha Resolucion
Jul - Dic 21 609/2023|17/8/2023
Ene - Jun 22 638/2023|1/9/2023
EDENOR Jul - Dic 22 206/2024]26/3/2024
mar-21 a ago-21 373/2024]14/6/2024
sep-21 a feb-22 375/2024|14/6/2024
mar-22 a ago-22 570/2024]23/8/2024
Jul - Dic 21 882/2023|4/12/2023
Ene - Jun 22 175/2024]14/3/2024
Jul - Dic 22 167/2024|14/3/2024
EDESUR Ene - Jun 22 443/2023|31/5/2023
Jul - Dic 22 410/2024]126/6/2024
mar-21 a ago-21 541/2024|9/8/2024
sep-21 a feb-22 535/2024|9/8/2024
mar-22 a ago-22 577/2024]23/8/2024

Division Calidad de Producto Técnico

Empresa Periodo| Resolucién ENRE Fecha Resolucion

mar-21 a ago-21
EDENOR sep-21 a feb-22 256/2024|2/5/2024
mar-22 a ago-22

mar-20 a ago-20

sep-20 a feb-21
EDESUR mar-21 a ago-21 711/2024|09/010/2024
sep-21 a feb-22

mar-22 a ago-22

Fuente: Elaboracion propia con informacién proporcionada por el ente auditado

La situacion descripta evidencia que los procesos de control y sancion presentan
demoras de un promedio de 3 afios entre la ocurrencia del incumplimiento y la imposicion
de la sancién. La consecuencia inmediata de este proceder es que la sancién** se aplica
cuando el hecho ya ha perdido actualidad, disminuyendo su capacidad de generar un
cambio en el comportamiento de las concesionarias.

Asimismo, la ausencia de plazos internos definidos para la tramitacion de los
expedientes genera dispersion de criterios y heterogeneidad en los tiempos de

resolucion.

44 Los montos de las multas se establecen en kWh. El importe en pesos de la sancion aplicada se establece a la fecha
correspondiente al dictado. Si se registrara incumplimiento, corresponderia el pago de intereses segun la tasa activa
para descuento de documentos comerciales a TREINTA (30) dias del BNA.
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En conclusion, las demoras detectadas en la aplicacion de sanciones constituyen
una debilidad significativa en el accionar del ENRE, que compromete la efectividad del
sistema de control y reduce la proteccion de los usuarios frente a deficiencias en la
prestacion del servicio eléctrico. Superar estas falencias exige decisiones de gestion que
aseguren la oportunidad del control y restablezcan plenamente el caracter preventivo y

disuasorio del régimen sancionatorio.

4.8. 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 informacion puesta a disposicion

La Ley 24.065 otorga al ENRE la responsabilidad de fiscalizar el cumplimiento
de las obligaciones asumidas por las concesionarias de distribucion y transporte
eléctrico. Dentro de este esquema, la potestad sancionatoria ocupa un lugar central, ya
que constituye una de las herramientas para corregir incumplimientos, garantizar la
calidad del servicio y proteger a los usuarios.

El articulo 56 otorga al organismo un conjunto amplio de funciones y facultades.
Especificamente el inc. 0) faculta al Ente a aplicar sanciones econdémicas ante
incumplimientos contractuales y regulatorios. Tales sanciones buscan no sélo penalizar
desvios a lo establecido en el contrato de concesion, sino también prevenir su reiteracion
y desalentar comportamientos que perjudiquen a los usuarios.

A su vez, en el punto 5 del Subanexo IV de los contratos de concesion se
establece que el objetivo de la aplicacion de sanciones econOmicas es orientar las
inversiones de las distribuidoras hacia el beneficio de los Usuarios, en el sentido de
mejorar la calidad en la prestacion del servicio publico y que las multas a establecer
seran en base al perjuicio que le ocasiona al Usuario la contravenciéon. En dicho punto
se establecen asimismo los estandares de calidad a los que se encuentran sujetas las
concesionarias.

Se destaca que el punto 5.3. del Subanexo 4, al regular el procedimiento para la
aplicaciébn de sanciones establece que, en caso de resoluciébn condenatoria, las
distribuidoras podran interponer los pertinentes recursos legales luego de hacer efectiva

la multa.
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Complementariamente, el Ente prevé procedimientos especificos para la
tramitacion de los reclamos de los usuarios. Como ser el caso de la Resolucion ENRE
185/2011 que, en su Anexo -punto 8-, estipula el pago de bonificaciones a los usuarios
ante incumplimientos de las distribuidoras. De forma similar la Resolucion ENRE
452/2023 establece procedimientos especificos para la aplicacion de sanciones
derivadas de reclamos de usuarios por cortes reiterados o prolongados.

Durante las tareas de campo y sobre la base del analisis de la informacion
remitida por el ENRE*; la Auditoria verificé que el Ente impuso sanciones a EDENOR y
EDESUR por un monto total de $1.177.265.748,05 a valores corrientes del periodo
auditado. Con el propdsito de analizar dicha cifra en términos de un periodo base y
eliminar el efecto inflacionario acumulado, se procedi6 a deflactar el monto, utilizando el
promedio anual del indice de Precios al Consumidor (IPC)*¢ con base en el afio 2022,
obteniendo un monto total a valores constantes de $264.031.653,224'.

Este monto se encuentra desagregado en tres grandes conceptos, a saber: 1)
Multas con destino al Tesoro Nacional, 2) Multas con destino a los usuarios y 3)

Resarcimientos por dafos o reintegros.
Cuadro 7: Multas ENRE

VALORES CORRIENTES VALORES CONSTANTES (PRECIOS DE 2022)

Multas con Multas con | o carcimientos Multas con  |Multas con destino| Resarcimientos
- destino al = - - =
destino al Tesoro R por daios destino al Tesoro al usuario por dafos
usuario
EDENOR | [ 3 - [$102,680,122.35 | § 150,111,057.16 | [$ § 1713035018 [$ 2085171324
2023 $ 11,400,19576 | $ 33.130,841.10 § 402106547 [$ 14,180,404 73
2024 $ 01,180,926.50 | § 116.980,216.06 § 12200284718 15662308 51
EDESUR | [§ 46617.36910 | § 558.250.07586 | § 310.508 12349 | [$ 1121528685 |5 14834466461 |5 57.480.638 34
2023 5 16.804.819.19 | § 25000456927 [ § 4902085647 | [§ 723577849 | 107.072.92358 | $ 21.384.151.99
2024 § 2072255000 | § 308,254,506.59 | § 260.668,267.02 | [§ 307950836 | § 4127174103 |$ 3610548635
[suBTOTAL| [$ 465617.36919 | $ 660,930,198.21 | $ 46070018065 | [$ 1121528685 [§ 16547501479 [ § 87,341,351 58 |

[ TotaL | [s

1,177,265,748.05 | [ $

264,031,653.22 |

Fuente: elaboracion propia, en base a informacion proporcionada por el Ente

45 NO-2025-83424361-APN-ENRE#MEC

46 promedio anual del indice de Precios al Consumidor (IPC) base 16: 2022: 845.867458/ 2023:1975.00693 /
2024:6317.74132 y promedio anual del indice de Precios al Consumidor (IPC) base 22: 2022: 100/ 2023: 233.488936/
2024: 746.894948 Datos extraidos del sitio oficial INDEC - www.indec.gob.ar/indec/web/Nivel4-Tema-3-5-31. La
Auditoria utiliz6 como afio base el 2022.

47 Procedimiento realizado por el equipo auditor segun lo establecido por NOTA N°261/25-Al-AGN
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En el Cuadro previo se observa que las multas a valores corrientes con destino
al Tesoro ascendieron a $ 46.617.369,19, aplicadas en su totalidad a la distribuidora
EDESUR. Por otra parte, las multas con destino a los usuarios, que consisten en
acreditaciones directas en las facturas de los clientes, alcanzaron un total de
$660.939.198,21, distribuidas entre ambas concesionarias. Finalmente, se registraron
resarcimientos por dafios o reintegros a los usuarios por un total de $469.709.180,65.

Del examen de la informacién se constaté que no hubo ejecucion efectiva de las
sanciones. Aun cuando el ENRE aplico las penalidades mencionadas, las distribuidoras
no abonaron $562.997.897,31 de las sanciones correspondientes al periodo 2023-2024,
mas los intereses generados.

Sin perjuicio de lo expuesto precedentemente, se sefiala que de acuerdo a la
“Evolucion anual de sanciones” contenida en el punto 4 de los informes de gestion
enviados por el ENTE*®, al cierre del periodo bajo andlisis - 31/12/2024 - el total
acumulado de sanciones impagas alcanzaba la suma de $1.745.972.705,91, como se

expone en el siguiente grafico.

Gréafico 1: Evolucion anual de sanciones con montos nominales
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48 Nota NO-2025-35191578-APN-ENRE#MEC
48



Aunditoria Gieneral de la Nacién

Para el afio 2023, el monto total determinado fue de $177.329.416,93, de los
cuales se cancel6 aproximadamente el 28% ($49.535.792,29), quedando un saldo
impago de $127.793.624,64 (72%). En tanto, para el ejercicio 2024, el total determinado
ascendido a $1.996.403.866,33, de los cuales se abond aproximadamente el 31%
($614.299.397,75), permaneciendo un saldo pendiente de $1.382.104.468,58 (69%).
Estas cifras reflejan que en ambos afios se observd un alto porcentaje de saldos
pendientes no regularizados*®.

Este importe incluye las deudas de periodos anteriores y las multas del periodo
2023-2024 que permanecieron sin cancelar, segun surge de la documentacion remitida.
La existencia de este elevado saldo pendiente de pago evidencia una debilidad en la
gestion del ENRE respecto de la efectividad de sus facultades sancionatorias.

Adicionalmente, se detectaron inconsistencias entre la informacion
proporcionada por el organismo y la consignada en el informe de gestion analizado,
cuestiéon admitida por el ENRE al reconocer la existencia de diferencias entre cifras
remitidas en distintos momentos, atribuyéndose a “errores involuntarios u olvidos en la
carga del monto de alguna sancién aplicada” o a “la imposibilidad material de verificar y
cargar correctamente -antes del cierre del ejercicio- las sanciones aplicadas en ese afio,
etc.”, tal como se desarrollé oportunamente en el hallazgo 4.6.

En este marco, la potestad sancionatoria del ENRE, concebida como un
instrumento para prevenir incumplimientos y promover correcciones en la prestacion del
servicio, disminuye su capacidad de lograr tales fines cuando su aplicacion no se produce

en tiempo y forma.

49 Al aplicar la metodologia para deflactar valores monetarios, los saldos impagos a precios constantes de 2022
ascienden a, $ 54.732.197,19 para el 2023 y $ 185.046.701,88 para el 2024.
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C) Involucran solo al ERAS (4.9.,4.10.y 4.11)

4.9. La Concesion carece de Reglamento del Usuario, instrumento fundamental
para definir las pautas que rigen la relacién entre la Concesionaria y los
usuarios del servicio. El ERAS no instd la prosecucion del tramite de
aprobacién del Reglamento del Usuario.

El articulo 86 del Marco Regulatorio del servicio publico de agua potable y
desagues cloacales (Ley 26.221) establece la obligatoriedad de que la relacion entre la
concesionaria y los usuarios se rija por un Reglamento del Usuario, el cual debe ser
aprobado y publicado. Este instrumento es esencial para fijar pautas normativas claras
sobre los derechos y obligaciones de los usuarios, los procedimientos de atencion, los
mecanismos de reclamo y las condiciones de acceso a la informaciéon. Sin embargo,
desde la sancién de dicha Ley en el 2006 y hasta la fecha de esta auditoria, el reglamento
no fue aprobado formalmente.

El proceso para la elaboracion y aprobacién de este reglamento se ha
caracterizado por dilaciones, falta de definiciones institucionales claras y una sucesion
de etapas inconclusas, que derivaron en la persistente omision de este instrumento
clave. El dictamen juridico® enviado por el Ente en su nota de respuesta®?, reveld que
en 2008, la concesionaria AySA remiti6 un primer proyecto de reglamento al Ente
Regulador (ERAS). A partir de entonces se sucedieron multiples instancias de revision
en las que intervinieron representantes del ERAS, la Agencia de Planificacion (APLA), la
entonces Subsecretaria del area y la Sindicatura de Usuarios.

Durante el afio 2011 se elaboro una version consensuada que fue remitida a la
Autoridad de Aplicacion para su aprobacion. No obstante, esta no se formalizé, y en
2018, ante el recambio de autoridades en el ERAS y la designacion de una nueva
Defensora del Usuario, la Autoridad de Aplicacion solicitd reabrir el proceso para que las
nuevas autoridades tomaran intervencion. A partir de alli se sucedieron nuevos
dictamenes, observaciones y reconfiguraciones del equipo técnico, sin que el proyecto

obtuviera sancién definitiva.

50 |F-2025-00010706-ERAS-GAJ_ERAS
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Ademas, dicho documento expuso que en 2018 el Directorio del ERAS
encomendo a la Gerencia General la coordinacion del proceso de revision junto con las
areas técnicas y la Defensoria del Usuario, dejando fuera a la concesionaria y a otros
organismos que habian formado parte del grupo de trabajo original, a contramano de lo
sugerido por el area juridica del propio Ente. Esta decision parcializé el proceso y limitd
la continuidad de los avances logrados hasta ese momento.

Para el inicio del periodo auditado (afio 2023), se retomaron los intercambios
con la concesionaria, quien propuso reabrir la discusion tomando como base el texto de
2011. Se incorporaron nuevas observaciones por parte de AySA y se enviaron al ERAS
para su analisis. Segun el mismo dictamen juridico, en el expediente relacionado con el
trdmite del Reglamento del usuario se encuentra la version final del reglamento, sobre la
cual ni el ERAS ni la APLA formularon observaciones.

Sin embargo, tal como se explicé en el punto 2. (Alcance del examen. Hechos
posteriores) el Decreto 493/25 modificé el Marco Regulatorio, el proyecto quedd
condicionado a la nueva situacion y las areas técnicas del ERAS y de la APLA hicieron
consideraciones que dieron lugar a una nueva version del reglamento, remitida a la
Sindicatura de Usuarios en 2025. Es importante aclarar que, a esta altura, el reglamento
debia encontrarse aprobado y vigente.

En respuesta a la consulta formulada por la Auditoria®?, el ERAS manifestd que
participé activamente del proceso de elaboracién, formulando observaciones y
acompafando las sucesivas versiones del texto. Sin embargo, sefialé que conforme a la
interpretacion vigente del marco normativo (basada en la Resoluciéon SRH 170/10), la
potestad de aprobar el reglamento correspondia a la Autoridad de Aplicacion, sin eximir
de responsabilidad al Ente de tener que intervenir previamente. Este enfoque contribuy6
a diluir responsabilidades concretas y postergar indefinidamente la adopcion de una
decision.

No puede soslayarse que la Auditoria observo la falta de sancion del Reglamento
del Usuario en los informes aprobados por Resoluciones AGN 36/10 y 184/17, y la

situacion aun no se encuentra regularizada

52 NO-2025-00019432-ERAS-ERAS, IF-2025-00019293-ERAS-GAU#ERAS
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Como se dijo en el punto 2. previo, el Decreto 493/25, sustituyo el articulo 86 del
Marco Regulatorio, indicando que el ERAS es el organismo competente para la
aprobacion del Reglamento del usuario.

Sin perjuicio de la reciente modificacién, el sistema regulatorio funcion6 sin el
instrumento que debia regir la relacion entre la empresa y los usuarios afectando la
transparencia, previsibilidad y equidad en el trato de los reclamos. Adicionalmente, limitd
la capacidad del Ente Regulador de fiscalizar adecuadamente las practicas de atencion,
reclamo y respuesta por parte de la empresa.

Si bien la aprobacion del Reglamento no constituy6 durante el periodo auditado
una competencia directa del Ente, este pudo desplegar cierta actividad para instar su
aprobacion

La mora en la aprobacion del reglamento también refleja una debilidad en la
articulacion entre las distintas instituciones involucradas. Las multiples versiones,
observaciones, devoluciones y replanteos sucedidos a lo largo de casi dos décadas
evidencian una gestién fragmentada, donde ninguno de los actores asumié un liderazgo
efectivo para cerrar el proceso. A pesar del tiempo transcurrido, la falta de reglas claras
genero incertidumbre normativa y afecto la eficacia de la regulacion.

En definitiva, la omisién en la aprobacion del Reglamento del Usuario, sumada
a la lentitud de los procedimientos y a la falta de coordinacion efectiva entre el ERAS, la
Autoridad de Aplicacién y la Concesionaria, constituyd una debilidad estructural en la
implementacion del Marco Regulatorio. Esta situacion limito el ejercicio de los derechos

de los usuarios y afecté la capacidad de fiscalizacién del Ente Regulador.

4.10.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 proteccién de los derechos de éstos y

afectalaaplicacion de sanciones ante incumplimientos. Asimismo, se detecto

la falta de aplicacién de sanciones a la Concesionaria, por incumplimientos
originados en la gestion de reclamos

De conformidad con lo establecido en el Marco Regulatorio, el Ente Regulador

tiene como funcién primordial cumplir y hacer cumplir el Marco Regulatorio y el Contrato

de Concesién y sus normas complementarias.
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El andlisis realizado por esta auditoria permitié constatar que el sistema de
gestion de reclamos utilizado por el ERAS presenta limitaciones sustanciales, dado que
no permite vincular de manera integrada y segura la documentacion original que respalda
cada reclamo. Esta situacién impide conformar un registro completo y trazable, lo que
genera riesgos en la confiabilidad y accesibilidad de la informacién utilizada para los
procesos de control.

A ello se suma la carencia de un mecanismo de resguardo y centralizacion de la
informacion, que dificulta el acceso oportuno a los antecedentes por parte de los
funcionarios del Ente, tal como se explico en el hallazgo 4.2. previo.

En consecuencia, la supervision se ve fragmentada y con restricciones para
asegurar la adecuada trazabilidad de los casos. En este marco, se observa que la
adopcién del médulo de expedientes electronicos del Sistema de Gestion Documental
Electréonica (GDE) podria constituir, al igual que en el ENARGAS y el ENRE, una
alternativa valida para resguardar y articular la informacién, favoreciendo la eficiencia en
la labor de fiscalizacion.

La falta de aprobacién del Reglamento del usuario observada en el hallazgo
previo, constituye una causa clara de la debilidad sefialada por cuanto dicho instrumento
deberia contener regulaciones que permitan a los usuarios ejercer sus derechos y
cumplir sus obligaciones en relacion con el servicio. En particular, debe regular los
canales disponibles para realizar reclamos, los plazos maximos para su resolucién, la
obligacion de efectuar inspecciones en casos de baja presion o denuncias por calidad
de agua, y las acciones a seguir frente a facturacion incorrecta. Es decir, durante mas
de 15 afios persistio un vacio normativo que dificulto el control del Ente Regulador sobre
la Concesionaria, al carecer de parametros claros y vinculantes respecto de la atencion
de reclamos.

En este contexto, el ERAS no puede comprobar de manera fehaciente si los
plazos de atencion y la calidad de la respuesta se ajustan a lo previsto por el marco
regulatorio.

Por otra parte, se constatd que los plazos de verificacién de la persistencia de
reclamos definidos por el ERAS resultan extensos. Segun lo informado®? el organismo

53 NO-2025-00019432-ERAS-ERAS
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realiza verificaciones a los 7, 14, 21 y 28 dias en casos urgentes, y a los 14 y 28 dias en
casos ordinarios. Estos lapsos no resultan acordes con lo dispuesto por el articulo 42 de
la Ley 26.221, que establece que los reclamos deben ser atendidos bajo los principios
de economia, sencillez, celeridad y eficacia.

Dado que el agua potable constituye un servicio esencial, la adopcion de plazos
prolongados para la verificacion de reclamos debilita la proteccién de los usuarios y
puede derivar en demoras injustificadas para la resolucién de situaciones criticas.

Finalmente, se comprob6 que el ERAS no aplicé sanciones a la Concesionaria
ante incumplimientos vinculados con la gestién de reclamos. Esta omision, reconocida
en las respuestas del propio organismo®*, implica un debilitamiento de su rol
sancionatorio y correctivo.

La falta de aplicacibn de sanciones puede explicarse, en parte, por las
deficiencias en la informacion disponible y por la ausencia de un reglamento especifico
gue establezca los parametros de control. En este contexto, resulta complejo determinar
con precision los supuestos en que corresponde imponer multas, lo que limita la eficacia
de la funcion regulatoria.

En sintesis, las limitaciones del sistema de gestion de reclamos, la falta de
centralizacién de la informacion, la no aprobacion del Reglamento del Usuario, los plazos
extensos de verificacion y la ausencia de sanciones ante incumplimientos generan una
cadena de debilidades que afectan la mision central del ERAS como organismo de

control.

4.11.El ERAS no asumid una conducta proactiva frente a la decision de la
concesionaria AYSA de cerrar sucursales de atencién presencial, medida que
impact6 en el acceso al servicio por parte de usuarios del conurbano
bonaerense
El Marco Regulatorio establece que el servicio publico debe prestarse bajo los
principios de continuidad, regularidad, generalidad, igualdad, obligatoriedad vy
accesibilidad, garantizando canales adecuados para la atencion de los usuarios.

54 NO-2025-00001011-ERAS-ERAS, INFORME GAU — AGN- NOTA N° 928-24-A-05 — NOTA N° 60-24 DCSYA.
NO-2025-00019432-ERAS-ERAS, IF-2025-00019293-ERAS-GAU#ERAS
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Ademas, atribuye al Ente la regulacion de las relaciones entre la empresa
prestadora y los usuarios y estipula la necesidad de que establezca procedimientos y
requisitos que aseguren a éstos la atencion e informacion necesaria para ejercer sus
derechos con amplitud®. Asimismo, dispone que la Concesionaria debe atender los
reclamos de los Usuarios dentro de un plazo razonablemente reducido y de una manera
sustancial y satisfactoria, conforme lo que debia estar previsto en el Reglamento del
Usuario®®.

Por otra parte, la Ley de Defensa al Consumidor estipula que las empresas
prestadoras de servicios publicos, deben garantizar la atencién personalizada a los
usuarios. Este punto también se encuentra reglamentado en la normativa provincial®’,
que obliga a la empresa prestadora del Servicio Publico de Agua a brindar el servicio de
atencién al publico de manera presencial, contando ademas con atencion personalizada;
a fin de que los usuarios puedan efectuar reclamos en forma personal.

La Auditoria consult6®® al Ente respecto del cierre de sucursales ocurrido en el
primer semestre del 2024%° y las medidas adoptadas y el ERAS inform6® que tomod
conocimiento de la decision de AYSA de suprimir la atenciéon descentralizada®! y
concentrarla en un solo punto fisico en CABA.

El hecho descripto trajo aparejada una serie de presentaciones®? realizadas por
las &reas de Defensa al Consumidor de varios municipios que vieron vulnerados los
derechos de sus vecinos®.

Resulta claro que la decision de cierre de sucursales compromete el ejercicio del
derecho de los usuarios a canalizar reclamos y debilita la percepcién de legitimidad

institucional del servicio regulado.

55 Ley 26221, Art 3°

56 Ley 26221, Art 99, inc i)

57 Ley de la Provincia de Buenos Aires 14.692

58 Por Nota No 773/2025-P/E

59 |F-2025-00015599-ERAS-GAU#ERAS

60 NO-2025-00019432-ERAS-ERAS, IF-2025-00019293-ERAS-GAU%ERAS

61 Notas AySA N° NO-2024-00000353-AYSA-DRSO#AYSA,

NO-2024-00000375-AYSA-DRSO#AYSA, NO-2024-00000442-AYSA-DRSO#AYSA,
NO-2024-00000474-AYSA-DRO#AYSA y NO-2024-00000667-AY SA-DRSE#AY SA.

62 NO-2024-00034468-ERAS-GAU#ERAS

63 Entre las situaciones manifestadas se destacan: mas de 4.000 presentaciones realizadas por usuarios del Municipio
de Florencio Varela por temas vinculados al cierre de la oficina de atencion; que la Unidades Méviles como método
alternativo de atencion presentan deficiencias o son nulas, destacando que no logran suplir las prestaciones de una
oficina de atencioén, entre otras.
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Del andlisis del expediente no surge evidencia® de evaluaciones previas del
ERAS vinculadas con el impacto de la medida adoptada por AYSA, ni de la emision de
requerimientos o instrucciones tendientes a asegurar la continuidad del acceso fisico al
servicio por parte de los usuarios.

La Unica medida adoptada por el organismo ante el cierre de sucursales, fue la
ejecucion de un relevamiento en la Sucursal CABA®®, donde se sefiala que el cierre de
las oficinas no reflejé tiempos de espera excesivos para la atencion de usuarios,
considerando satisfactoria la atencion e informacion brindada a estos. Sin embargo, no
surge de dicho informe las afectaciones que la decisién pudo generar en los usuarios
vinculadas por ejemplo con las distancias a recorrer, dificultades para personas
vulnerables, etc.

En conclusion, el Ente debié asumir un rol proactivo frente a la decisién adoptada
por la concesionaria, toda vez que se encuentra en juego la efectividad del servicio (por
el impacto real sobre la poblacién), la eficiencia operativa (por la eventual saturacion de
la Unica oficina disponible) y la eficacia institucional (en tanto la atencion presencial no

cubre de manera adecuada el territorio objeto de la concesion).

5. COMUNICACION A LOS ORGANISMOS AUDITADOS

El presente informe de auditoria fue enviado al ENRE, ENARGAS y al ERAS a
fin de que realicen los comentarios que estimen corresponder.

El ENRE respondié por Nota NO-2025-137635573-APN-ENRE#MEC agregada
en Anexo |, el ERAS lo hizo por nota NO-2025-00029367-ERAS-GAU#ERAS
incorporada en Anexo Il y el ENARGAS por nota NO-2025-131490148-APN-
DIRECTORIO#ENARGAS segun Anexo lll. Los analisis de los comentarios lucen en
Anexos IV, V y VI, respectivamente.

Se deja constancia que los comentarios de los auditados no lograron alterar los

hallazgos y las recomendaciones formuladas por la Auditoria.

6. RECOMENDACIONES

64 EX-2024-00005924- -ERAS-SEJ%ERAS
65 |F-2025-00015599-ERAS-GAU#ERAS
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6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Fortalecer los mecanismos de planificacion operativa mediante la elaboracion de
proyecciones periddicas de reclamos, sustentadas en datos historicos y analisis
comparativos, integrando dichos resultados con la gestion de los recursos humanos
para anticipar variaciones de demanda y mejorar la eficiencia en la atencion.
(Hallazgo 4.1)

Desarrollar e implementar sistemas informaticos integrales, actualizados y auditables
que unifiguen la gestidon de reclamos, garanticen la trazabilidad y disponibilidad de
los datos vinculados a los reclamos de usuarios. Establecer estandares minimos
comunes de registro y consulta que cada Ente Regulador debera implementar
conforme a su normativa especifica. (Hallazgos 4.2 y 4.3)

Implementar encuestas sisteméaticas y peridédicas de satisfaccién de los usuarios,
como parte del circuito de gestion de reclamos. Las encuestas deben integrarse a
las notas de cierre de reclamo y a los canales digitales de atencién, con resultados
publicos y utilizados como insumo para la mejora continua. En los casos en que ya
existan instrumentos normativos, se recomienda restablecer de inmediato su
aplicacion y definir responsables institucionales para su seguimiento. (Hallazgo 4.4)
Mantener actualizados los procedimientos internos de gestion de reclamos,
adecuandolos a la nueva estructura organizativa y simplificando el flujo de
intervencién entre areas. Dicha actualizacion debe apuntar a reducir la cantidad de
instancias de revision y establecer plazos maximos de resolucion. Implementar
controles automaticos de calidad de datos para garantizar la integridad vy
confiabilidad de la informacién de reclamos. (Hallazgo 4.5y 4.6.)

Definir plazos de tramitacion y mecanismos de control de avance para los
expedientes sancionatorios, fortalecer la trazabilidad y establecer criterios
homogéneos de seguimiento y resolucién. Para ello es necesario definir formalmente
plazos internos para cada etapa del proceso (inicio, instruccién, resolucion y
notificacion); incorporar herramientas informaticas que automaticen el registro de
plazos y alerten sobre demoras; crear indicadores de gestion que midan la
oportunidad de los controles y la efectividad de las sanciones. Asimismo, fortalecer
los procesos de cobro y seguimiento de multas con el fin de asegurar su ejecucion

oportuna y la funcion disuasoria del régimen. (Hallazgos 4.7 y 4.8)
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6.6.El ERAS debe concluir con la aprobacion y puesta en vigencia del Reglamento del
Usuario. Su aprobacion y difusion publica contribuiran a reforzar la transparencia, la
previsibilidad y la seguridad juridica en la relacion regulador—empresa—usuario.
Paralelamente, el Ente deberia implementar lo dispuesto en el Decreto N° 561/16
con relacion a la aplicacion del GDE, revisar los plazos de verificacion de reclamos
y establecer criterios para la aplicacion de sanciones. (Hallazgos 4.9 y 4.10)

6.7.El ERAS debe fortalecer su funcion de control sobre la atencion presencial y remota
a los usuarios, estableciendo procedimientos de evaluacion de impacto ante
decisiones de la concesionaria que puedan afectar la accesibilidad del servicio. En
particular, deberia exigir la presentacion de informes de impacto previo para
cualquier modificacion de la red de oficinas de atencion, garantizando que las
medidas adoptadas no vulneren los derechos de los usuarios mas vulnerables o

alejados de los centros urbanos. (Hallazgo 4.11)

7. CONCLUSIONES

El presente trabajo de auditoria tuvo por objeto el andlisis de la gestion de los
reclamos de los usuarios por parte del ENRE, del ENARGAS y del ERAS.

La Auditoria identific6 debilidades estructurales que evidencian que los
mecanismos de atencién, control y seguimiento presentan deficiencias comunes que
limitan la eficacia regulatoria.

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

En segundo lugar, se observo que la gestidén 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 capacidad institucional para cumplir eficazmente con la gestion de los reclamos.
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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. Asi, mientras el ENARGAS cuenta con un sistema medianamente
organizado, existen problemas en la carga de datos, una escasa explotacion de
funcionalidades y falta de herramientas de reporte. En el ENRE, la fragmentacion de las
bases de datos, la falta de integracion entre areas y la ausencia de actualizaciones
tecnologicas dificultan la consolidacion de la informacion. En el caso del ERAS, el
sistema 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 consolidacion
afecta en la trazabilidad de los reclamos desde su recepcion hasta su resolucion.

Asimismo, se constaté 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.

En tercer lugar, 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 corrobor6 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, limité su funciéon
disuasoria. Por otra parte, la falta de aprobacién y puesta en vigencia del Reglamento
del Usuario en el ambito 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
fiscalizacion del Ente sobre la Concesionaria.

Sin perjuicio de lo expuesto, se observé en los tres Entes disposicién 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
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una gestion orientada al usuario, conforme a los principios de calidad, transparencia y
eficiencia establecidos en los marcos regulatorios.

En conclusion, 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 implementacion de medidas que permitan fortalecer la funcion
regulatoria y asegurar un servicio de atencion acorde a los postulados de la Constitucion

Nacional (articulo 42) y normativa complementaria.

Buenos Aires, 01/06/26

MOLLUS Firmado

digitalmente por
O MOLLUSO
Luciano Mauricio

Luciano Fecha

2026.06.01

Ma u ri C i O 18:40:39 -03'00'
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ANEXO I: Comentarios del ENRE
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Reapuasta 3 la Nota N° 138502025 — PIE y Nota N° 123725 DCSEya
Actuacion 285024 — AGH.

Hallazgos y Opinlon del ENRE:

4.1. Log Entss Reguladorss suditados no han esfablecido mecanlsmos formalss

da planificacion operathea que permitan, entre ofras cusationas, estimar la cuantia
ﬁWmWwd&mmmmHmmw

Respusata:

Dado que |3 trea de gestion y andlsls oo reclamos £8 encuenira directamts
relacionada con creurstancias 3s0ciatas 3 135 caractenisticas proplas odl sarici que
58 ontrola (por ejemplo, contingencias climaticas), a decisiones foolas e la gestion
oo |35 empresas OISTDUKONES, v @ declsones de polfica reguistona (cambios
nommativos tecrico-tartfanios), N 58 compants @ opinion de |3 AGM por cuanto &5
particulanicades del serdcio requiersn de LNa consEnts reviElon o2 [O5 RGeS ¥
CoMimies para adaptanos @ la coyuniura. Ssa coyunbura &5 la que Impong @
reasignacitn o2 tareas y recursos NUMancs Dara brndar una respussta mas efents.

4.2, Se verifcaron Imitacionss en los slstomas Informaticos o8 log Enfss
que afectan la capacidad de confrod y seguimisnto de los reclamos
Iniciades por los usuarkos.

Respusasta:

Respecto 3 st punta cabe Indicar que, como s2fiala la propla AN en el tratamiento
gl halazgo, & slstema loles notes 25t compussto por diversas bases de dalos que
WHMWWEMEMMHWM ENRE

52g0n 5

D 13 Informacion gue brindan dchas bases se exiraleron los daios totales sobre los
reclamos requenidos en 35 solcitudes de |3 AGH. 52 Interreta que las Inconsisiendas
y limitaciones objetadas obedecen 3 que la vista espeio (del sistema) que fuera
mﬂnhsuadapnremlaam;euenmremmsamamhﬂe{mhmn
Informado que refleia una shuacon distinta a 13 que se uliizn para brindar ios kstados
totalrados. Dichas Inconsistencias podrian ser superadas con un wabajo o
consoildacion de datos postenor.

5l blen 52 ofnecid una reunion a los efecios 0e subsanar cuestiones de Interpretacion a
re6pecio Para concretar un relevamienio y cobejo de 13 base en producton, con & sspeo
brindado, s falia de concrecitn motivi el achual cuestionamienio. Por ello 5= refiera el
ofrecimiento de una reunion adaratona, dado que modficar o Implemantar un ruevo
sistama resulla una tarea Inviabie de difidl ) ¥a QUE SIEMpre van a sungin
gaios @ consoildar 2 Integrar.

Para mayor abundamienta, dede entenderse que no hay posiblidad de contar con un
programa Integral que contempie todos 1o Bpos de redlamos en una Onica base dado
gue existe una dversidad Intrinseca y criica de los dfierantes Hoos de reclamos. En tal
Bentido, debe conslderarse que las Dases N0 500 UM Smple regisiro, son parte de un

procEs0 con iegisiacion, piazos y ujos de trabajo mdcaiments dfarantes.
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Infegrar I35 bases como propone esa AGH Implicaria desoe B dplica de este ente
reguiador un InjustMicado esgo que potenciara vulneradlidades. En camok, & Sistama
aciual parmite |3 apiicacion de controles gicbales y concliainnos que resquandan 13
coharencia y posiolita |3 razabilidad ge los datos.

4.3 La trazabllidad de reclamos presenta disparidades enire los Enies

Reguladores: misntras que el ENARGAS una consulta auténoma y
parmanenis sn linaa, an &l ENRE y en & el saguimisnte dapanda de I3
Imbarvencion del organizmoe, reduclande k3 transparsncla y 13 acceelbllidad para

log ususarics.

Respuasta:

Sin perjuicio ge |35 CoNsURas que 105 USUANCs pusdan efectuar Sobre sUs rsgamos
valléndose para elio de |3 Intervendion de personal del Organismo [via telefonica, via
reciamos web, y en forma personal), existe 13 posiolidad de que & usUEno consute el
esiado del reclamao sin 13 Imervencion de personal del ENRE.

Para elio, o usiaro debe Ingresar 3 I3 pagna web del ENRE
hitps./iWWw.arganting.gob, arenre/gestion-tereciamos fommul anos-online'consul -
ragiamees. E5ta meinaologla de corsulta soio puete ajererse en @ caso de apedientes
mmﬂmmmmmlmmmmfmlmqmseama
disposicion 1ncos aquelios documenios gue son notfcables al usuario. Asimismo, para

Ia consulta medlante esta modalkdad & usuano debe contar con & NY e
reglamo y direcsion el suministro.

Revisada |3 pagina wed del ENRE y efectuadss 1as cOMpUiSas perinentss, no se
athvierte -l y coma lo reflere e proyecin de Informe de 13 AGN- que & sisiama desive 3
la via telefonica, sino que mMuestra & estado del expedients.

En tal 5enido no s compante & citeno de es3 AGN respecto e (3 formuiacion de este
hailazgo.

4.4 El ENRE y ol EMARGAS no reallzan encusstas s satisfaccion, mecankzmo
peanclal de control y mejora de la calldad del ssndclo requerido por su normativa
Imtarma, clrcunstancia gue Implde svaluar la percapoion s los usuarkes sobre |a
gaation da reclamos.

Reapusata:

Cabe ndlcar respacto de este halazgo que, desde & 1 de didembre del comlente aflo
52 ENCUENTE MUevaments operativa la encuesia de satsfaccion sodve |3 abencion
brintada al ustario.

4.5, El procadimisnto de gestiin e reclamos el ENRE resulta casulelco y la
Imbarvencién de una gran cantidad de Sress limilia la eficlencla sn su resolucion. A
BU VBZ, 88 encusnira desactualizado desde fabrerc de 2024, sin refsfar los
camblos dervados de la nusva estruciura organizativa, o que debllita la
conakstencia operatiea y la claridad an la aplicacion oe 108 procseos.

Reapussta:

[
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Las distintas unidades de estructura del AAIU Iniciaron 13 revision de sus procedimientos
e Moo e a0ecuanos 3 la reestructuracion organica-funcional derfvada del Instructive
el Imerventor N° 162024, no obstante, se suspendid U TormaElzacion como
consecuencia ge 1a creacion y consthucion del nuevo ENTE NACIONAL REGULADOR
DEL GAS Y LA ELECTRICIDAD jart 161 de Ia Ley de Bases y Puntos de Partida para
la Ubertad de los Argentinos N 27.742 pubiicada & 8 de julio de 2024 y art. 1° el
Diecretn PEN N* 452/2025 publicato el 7 de Jullo de 2025).

48 Las Inconzlsfenclas en &l reglatro y conaclidacién de 13 Informacién de
reclamos del EMRE, afecta la conflabilidad de loe datos producidos, Imia la

capacidad ds seguimilente Intsgral v de evaluacion de la gestidn, & Implde su
auditabdlidad.

Raspusasia:

Se reftera la menconado en &l punto 4.2 precedente y se pone enfasis en que B foma
actual de registro y gestion de los reciamos permite 13 aplicacion de controles globaies
¥ conciliatorios que resguardan |a coherenda y penmiten la razablidad de los mismos.

4.7, Se veriflcaron demoras an los plazos deade o INlcke o tramitackon v hasta s
ressucion os les sxpadientas de controd del ENRE, 1o cual vuinera o principho &
oporiunidad an el control y Sebdiita k3 efcacls ol régimen sanchonaiono.

471 En &l afo 2024 ol ENRE apllcd sanclones & las  distribuidoras
cormeapondlentss al confrol de los afios 2020-2022, afeciando la afsctividad de
dichos controdes.

Raspusasia
Calldad dell Products Técnlcio:

a. Apartamilentos a bos limliss sdmisibles & lo satablecido sn &l Subanaso 4 dal
ConTato da Concashn.

Con relacion al presente punto, comesponde saflalar que en el punto B del Anexo de 13
Resplucion EMRE 13572011, 5= establece que |3 dsiriouldora debera acreditar a caia
Ls=Lano, |3 multa por los apartamienios 3 los imhss admislbies en & tensiin, medante
bonificaciones en la primera faciuracion que |a distibuldora emita 3 los wslanos, dento
g plazo ge 40 dias comidcs, mas 20 dias habiles, contados desde la fecha de @
finallzacitn del semesime, sin que para el se requiera que & Ente emiia una rueva
Instruccian en tal sentido, v de este modo, |3 emtrada en vigenda de la Resoiuciin EMRE
12572011 ha pemiide disminur la ramitadon de los expedlemes que Tatan los
apartamientos en los redamos de 108 usuarios por nivel de tension.

Comasa obesarva en & siguiente grafico, los iempos de demora en 13 framitacion de los
expedenss rasulta en tiempos Inferores 3 0,6 meses. Al respecto comesponde sefialar
q&ﬂaﬁlmmﬁ&#ﬁyﬂﬁﬂmd&ﬂnt&ﬁha&ﬂmlmtﬂm
por I3 suspenskin de |a campafla de medicion con motivo del Alsiamiento Soctal
Preventivo y Obligatoro [ASPO).

L
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TRAMTAZLHIN DF LOS Fap CALMDNAD 0F PROCHACTO TRCRCD
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Por otro lado, cabe destacar que a ralz de la Reviskin Quinguenal de Tarttas (RAT), &
ENRE modfict & procegimiento de los Reciamas por Producio Tecnlco, medants i
Res0iucion S38/2025, derogando 135 Resolucones ENRE N* 185/2011 y 336/2011, con
&l pbjetn de disminulr & plarn deste que & usuano reallza e reeamo y 2 resandmiento
ECONOMICD &l Usuano (5l comespondl ente). El nuevs procedimienio, Que s aplica a partir
el Semesire 58, establece que |a distribuidora tiene un plazn de hasta 28 das comidos
de reciido & reciamo por Producto Técnico para framitano. En caso de vertficarse
problemas de tension, |3 dstriowicdora debara abonana al usuano |3 mults establecida
en &l Contrato de Conceskon, durante & mes siquients 3 |a deteccion del Incomvenlents,
SN Que para elio 2 requiera que =l Ents emita UNa nusva nstnucoion en @& santido. En
este procedimiento, i se verffican Inconvenientes en 13 tension, se han definido las

sigulenies bonMieaciones, segon cada categoria Grifara

= Tarfa Reskdencal 2.000 kKWn
= Tafra General 2.000 KWh

= Tarfa 2 11.000 B¥Wh

= Tarfa .3 22 000 K¥Wh

b. Incumplimisnios &l debsar de Informar y en al relevamlsnto y Procesamilento de
la Informacion.

Los expedlenies, reladonadss sobre los Incumplimientos en & Relevamienio y
Procesamienio de 13 Imfonmacion, tratan sobre:

i L3 dferencia en & calculn de los apartamienios (dferenca entre o
otenrinao por |3 disibuidora y 10 caicuiado por &l ENRE).

) Los ncumplimientos definicos en al Punio 2 Del Subanaxo 4 del Contrato de
Concesion y en Regiamentn de Suministro.
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Como se obsera en o siguiente gramco, los tlempos en 13 framitacion de Ios
expedienios han dsminuito desde 105 31,5 Meses [semestre 48) hasta Ios 5.5 meses
[semeste 57). Del mismo modo los expedieniss de apartamientos, desde & semesie
45, estuvieron afectades a [ suspension o |a campafia de medicien, relacionado con
&l ASPO,

T RAM ITAIE DE L0 TALOAD [E FRODCTO FECMC I-NELLAM 04 DE
TEWE M - b L P L REIERTO8 v DF DREWC 8.0 AFAETAMEMT 05

[ [F2 ] e i L i TR

= X . L il

fe. o -
]

- = = n = El = - - i - - - - = =
i | Eew | e | e | e | e | e | e | e | S| S| G | S | e | e |

Finalmente, & hace sabar que |3 apenura de los expadientes por Incumplimientos, s
realza con & Informe Técnico de Fommulacksn de Cargos. Bl tempo de Tamitacion del
misma 52 determing como la dferenca emne @ Fecha del Memo de Elevacion ol
Cepartamento e Disybucidn de Energla Ekcirica y I3 fecha de finalzacion del
semesine de contral mas 90 oizs (temipo gue tene |3 distibulkdora para entregarn |3 oitma
Imformiacien). De sete modo @ fecha de aperiura del expedente no afecia & a3
geterminacion del tiempd 32 tramite el axpadiants.

Calldad del Servic Comarcial:
El procedimiento para @ tratamiento y detenminacion de la sancion de reciamos ge
USuarcs INgresados en & Enre por; problemas relacionades con falta ge suminisio
[mwmpymmmmmmmmmmqm
estableciio por NO-201B-27007SE3-APNEMRESMEN y MO-2015-
zmwmma—mmumwaﬁuejmumma para EDENOR SA y
EDESUR S A respecivamente, modficads por la Resoiucion EMRE N 452/2023 de
fecha 13 de junio e 2073, establece que dentro de los QUINCE (15) dias habiles
computados 3 parir oed vencimienta oel piazo estipulado en la Resniucion EMRE N°
21853 para 13 entrega ge |3 IMormackon para evaluar la Calkdad del Senvicio Tecnico
ded Mes del Reciamo, 1a Dissibuidora debera efectuar & analsis o2l reclamo sagun 1o
establecioo en ol punto 2 oel referido procedimiento y acreditar los montos de Ias

a. Apartamisntos a loa limies admislbles a lo establecido an las notas HO-2018-
2TOITERI-APN-ENRESMEN y HNO-20M8-2708TE15-APN-ENREEMEN y an 13
Ragsuclion ENRE 452r2023.

3
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En esins procedimientos, a Distribuldora, debe presentar & resultado del anallsls de los
mmmm.mmmmnumpﬂamm
|3 Calldad del Senito en |a denominada Blapa 2 de Condoi. A 5U ver, dentro de 105
DIEZ {10] dias habiles administrativos posteriores al plazo estipulado para presentar la
Iformacion semestral ane e ENRE, |3 Disibulora debera Informar soore &l
mmmmnﬂplmneamﬂmmmmam:mm-:mmﬂm
|35 cuentas de ko5 Usuanos, medlante documentacien certficada por Audior Extema o
Contador Pablico , cuya fiMma & encuentre cerficada por & Conselo

ngegendientz, cuy por 52

am:mmmmmmmmmwamnmmm

|3 Deéstriouidora debera enregar al ENRE copla finmada por sU representante o
xmamnuammmmammm por & acumulado de

mmmmmﬂam Tal como B2 osena en al
skqulente grafico, los tempos en |3 framitacion de los expedientes por apartamiento,
resulta Inferior 3 los 0,5 Meses durante los Oiimos 5 aflos. De este modo, con |a
impiementacion del procedimiento de bonMicackon automatica, e Usuaro recbe la
bonificackin comtemporanea con ka resoluckin de suU reciamo.

mﬂ“m'!'-ﬂh C A L
B EITIRLOOL T PECLONCEICS - ARANTLLMIENTTI L
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b. Incurnplimlentcs 3l dabar de informar ¥ en & relsvamlanto y Procesamlsnio ds
la Informaci émn.

El Departamento de Distribugion y Comercializacin de Energla Eléctrica del ENRE
[DDCEE) efiectuara semestralments & control en relacion con e tratamiento de los
reclamos y aplicackn de sanciones automabicas, efecluado por la Distioultora,
teniendo en cuents o establecido en & ciaoo procedmiento. En caso de detectr
Incumplimientos respecto de 106 Instruldo, formulars cargos baje aperchimiento de
apilcar |as sanciones previstas en el Subanexo 4 del Contrato de Conceskon.

Es dedir, £on dicha presentacion de |3 Informacion por parte de |a Distibuldors, 13 que
OCUTE Una vez finalzade o Semeswe de Contol, |3 Division Caidad del Servicio
Comemial, reallza 13 verficacion de 10 achuado por 3 Distriouldora en cuanto a la
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resolucion del reclamo como 3 k6 tempos establecidos para |a resalucion y noifcacion
die caia und de ko5 mismas.

En c:as0 de detectar Incumplimientos 3l procedimiento, & Departamento de Distrioucion
y Comerciallzacion de Enerpta ket formuiara Ba|0 apercinimiento de aplicar
i35 sanciones previsias en @ Subanexo 4 del Contraio de Concaslon. En e siguiente
grafico, s evitencia una marcada disminucon e ies tempos en 3 Tamitacion de los
expedemes por kos Incumplimienics en &l résvamiento y procesamienio de @
Informacion y ka diferencla en los apartamientos 3 os lmites e6tEbiecidos. Los tempos
han disminuido desde s 52 meses en & sameasire 48 hasta los & meses en el semesTe
53, A partir el semestra 53, los iempos de ramitackin han sdo erores 308 S meses.
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Dl MiSMO MOdo QU &n 106 expadlentes por 108 Meclamos por Ension, 13 aparura de os
expedenes por Incumpllmientos en el Relevamienio y Procesamianto de 13 Informacion
¥ las dierencias por los lantos, relacionado con o6 reclamos por Cortes
Referados y Proiongados, se realiza con 2l Informe Tecnlco de Formulacion de Cangos.

El tempo de tramiacion del mismo se determina como 13 diferencla entre la Fecha ded
Memo de Elevacion oel Departamento de Distribucion de Enangla Blécirica y 13 fecha de
finallzacion del sameste de control mas 60 dias (Bempo que fene 1a distribuldora para
enfregar 13 Uitma Informacion). De este modo 13 fecha de aperura del expedients no
afecta en la determinacion del Bempo de tramite del expadiente.

4.8 %S constataron zaldos signiflcatives ds pape en concspio de
ganciones y ajustes, o cual Nmits s vidad dal régimean sancionatoro del
EMRE & Inc:onzistanclzs en la Informacion puseta a disposicidn.

Rsapussata
En o que concleme 3 esta obsenvaclon comesponds poner en relleve que este Ente
Reguiador ha procurado preservar priontaramente 3 efectvidad oal regimen
Band onatorio.
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Para ello, en ko que respecta a las sandiones Impusstas por incumpimisnto 2n a calidad
de produci y Eenido fécnico, en casd que 3 Distribuldora no abone las multas
apilcadas por e ENRE, pasados cinco (5) dias de |a nofficacion de 13 sancion, &
Departamento Administativo s2 ocupa de realzar la gestion de |3 comunicacion de la
geuda asl como |3 emision de un thulo ejecuivio para ser iMmado por la maxima
autorikdad del Enfe para su postenon remision a la Asesoria Juridica a los efectos de
WMEMEJMHEW

Asimisma, en &l Punto 2.6 del Subanexp 4, refendo a Incumpilmientos en la acrediacion
de los Apartamientos, en la Campafia de Pumins Seleccionados, Recamos en la
Tension y Perurbaciones, se establece que en & caso de no vertficarse |a acrediacion
de las bonficaciones por apartamientcs a los lmites admishies, que resulien del
presents Subanexo v 135 regamentacionss comespondentss 0 aguellas detemminadas
por & ENTE, se apiicara una multa con destno a |3 Cuenta Comente ENRE SV652
Retaudadora Fondos de Tencenos N 2.91599 -5NA [Tesoro Nacional), equivalente 3
doble del valor que deberia haberse registrado. En ese mismo orden, en & Punio
5.5.3.15, referdo a los aspecios comemiales, 5 estabiece gue en &l caso oe no
verificarse |a acreditacion de las bonficaciones 3 ios Usuarios determinadas por &
ENTE yio aquellas que surgleran de |3 aplicacion de o dispuesto en el punto 5.5.3 del
presente Subanexo, el ENTE aplicara una penalidad equivaiente al doble del valor que
deberia haberse registrago.

Por oira parie, |as sanciones Impuestas por el Area de Atencion Iniegral de Usuarios

mﬂmmmmnﬂhﬂmmmﬂ SOVES2 Recaudadora

de Terceros, esta establecido que |35 sanciones son comunicadas al

Administrathvo a los efecios de su saguimiento y emision del certificado

de deuda comespondiants para proseguir con |a comunicacion dal mismo a la Asesoria
Juriglea

El AAIU también fja sanciones y resansimientos con desting 3 I0s propios usuanos
reclamantes. En esle caso, también s2 Nan tomado medidas tendenies 3 asegurar i
efectividad Ol regimen sancionatorio, I35 mismas consksien en la obligadon de ias
EMpresas sancionatas oe presentar al Ente 35 caMcacionss MMTaGas por audtor
Extema sobre & cumpiimiento o |a sanckin.

En consecuenca, en ¢35 de falla te cumplimienta por pane de 1as empresas suletas
a contml, = de |3 sancion Impuesta, ticha TENSQrESon Tene 5US
acciones ad m;?ﬁmmﬂmmmunmmmwamy
propiciar |a efectividad del régimen sancionatorio,

Pasando al punto relaive al cango reiacionaco con 13 Inconsisenca oe la Infamacion
puesta a dispOSICoN, 52 entiende que Mcha Mendion a6t reiacionada con Informacion
originada por & Departamento de Gesbion te Reclamos [DGR) dependente del Area de
Atencion Integral de Usuanos.

Al respecto cabe aciarar que 13 Informiacion volcada en o cuadro 7 del punio 4.8 fue
obienida en el mes de juilo de 2025 por &l Departamento de Gestion de Recamos [DGR)
mmammmmmmmrmqmmmm
firmes &5 dedr, resolucionas o2 reciamo que o esEban recumdas o que ya tanian &
MECUrs Mesuetto) atento 3 que & requenmisnto de |3 AGM exigla el detalle de los montos
*(...) UN3 vBZ resusitns 105 eventualss MRCUrsos o2 reconsideracion (.. ).

En &l cuadro que skgue Niguran |os dehos aportados en dicha oportunidad, actualizadcs
al dia 3 de diciemnbre de 2025
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BE La ML TEN Al

Cantidad

Diciribuldoraciafs  Ascolusionsc fumac de nefoc Suma de caldoc
200 BEED SE1.0E8.883, 70 135448637 &7

Edenor BES &4 521.006 86 5.534.773 T

Edesur 4515 316.4.35.526,53 138.821.764,10
2024 AEST B18 =7 238, 749 233.748.BRE BE

Edenor igEs X 37T 266, BE EE282.406 70

Edesur 2853 BOT oEs. 421,61 238.464.425 15
Tedal genaral [10017 [ 1arrazzesans 419.193.373,32

La columna “Suma de netos™ obedecs 3 las sanciones (con desiino Tesoro Macional y
Usuarios), resarcimientos y reintegros apilcados, y |a columna “Suma de saidos”
COMesponde 3 montoe pendlentiss, 05 que pueden avlbuise 3@ documentacion
presentada y a0n no verificada, o, efectivamenie a 5alios IMpagos.

Es de destacar que =l DGR vertica & cumgiimiento de las sanciones y de los relntegros
¥ resarcimisntos cuyD desting son ks Usuanos reciamantes, en tanto, |a verficacion de
I35 sanclones con desting al Teson Nadonal la realza |a Diviskan de Contablikdad el

ento Administrativo del ENRE. Por elio, para &l andilsks del punin objetado por
13 AGH, 52 desagregan los datos de 3 siguiente manera:

Coandhdad s de Taldo

Diciribuikdor sctafio Recoluclorss | Suma de Hedo Uswaris Ucuarios
Farred =430 281 ZTEATE 111 BBR.B 15 &0
Edenor SRE 1145019576 5008187 25
Edesur 4E1c 249 THS 253 77 05961 £26.35
Faira ] 4537 S bR 25513 243 663 504 &8
Edenor 1684 591,397 050,55 E4.718.65501
Edesur 2853 308.554 &0 535 153,834 5L0 652
Todal gensral 10017 | BE1. 287 134 SBILEFE 518,79

Reintegms yio recancimientos con desting 3 o6 LsUanios:

Canfidad fuma de Saido Modlvo
Distrbuldcraciaio Racoduclonss | Sumna de Webo Bobve 84 4
2028 5480 B2 BES BEE 5T BLEED 104, 58
Edenor BES 33.1300841,10 £E.588,02
Edesur e &9, TEEE24. 47 £ D55.518,56
024 4537 BEE.B4E 423 08 10043 &2 28
Edenor 1684 116,850 215 08 53.751,7
Edesur 28s3 259,665 25T 02 5475909 48
| Total paneral [10047 ABR.ELE 148 A5 1REDE 785 84

"} Rimiegros w0 esanimisntos
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Por obro lado, en 2 puntod. 3 la AGN redllza un analisis de |3 evolucon de (35 sansiones
comespondientss 3 s aflos 2021 y 2022 ylos compara con & periodo en analisis (2023
024,

Sobre esta UlMa ohsenacion debe considerarse -como 52 menclond Mas amba- que
la respuesta del mes de |ulio de 2025 stio Incluyt los montos de resolucionss. que
gfegtivamente 52 enconiraban firmes, s E'I'HI}EI'QEI, BN EDZEE-]I'BJE#TI.EI'EFI TG E
s reciamos Y MECLINEDS: Jue2 I Imfiormados, slendo 2l ozl de resoluciones emitldas
te 30.074. Esta cantidad Incluye resoluciones generales, 135 que en suU mayorka aplican
muiia ywo disponen resardmientos o reinfegros; y s encueniran recumidas sin
resolucion, motho por el cual no se Informaron en julio de 2025,

Aslmisma, sl la AGN consldent |3 tabia de "Ewsluchin Anual de Sanciones” de IFformes
tie gestion eiaborados por el DGR, se hace saber gue dicha evolucion solo reflaja las
sanciones apilcadas, no 35! I0s MoNios que COMespondan a resarcimientos y reimegros.

Contampiando 13 totalkdad de redamos ¥ recursos resualios (immes o noj durante &l
periodn 2023-2024, fguian a contiNUacion |35 5ancionss, Mesarcimientos ¥ relntegros:

Cantidad

Dictribuldoraciafic  Ascoluclonsc Sumac de retoc Euma de caldoc
ooy el [ 1.333.883. 701,62 513.686 18017

Edenor BEE2 3L, TTE.425,19 B9.267 745 52

Edesur 15634 S5T 27252 53 424. 297 453 75
o4 T.BEE 2 55E.884.886.E1 TEE. TBO. 1B0LSD

Edenor 2050 425.807.2377 00 74.253.334 50

Edasur SE0s Z4T.177.408,81 EBZ.535.855.10
Tedal genaral | 30074 | 4 1788743487 B2 1270 366 3BR T

La eplumna “Summa de nefos” obedecs a las sanciones (con desting al Tesoro Nacional
y Usuarios), resarcimientos y reintegros aplicados, y 13 columna “Suma de saldos”

a montce pendleniss, ks que atibuirse @ documentacion
presentada y @in no verfizada, o, efectivamente a salfios Impagos.

En o gue compeis a DGR 52 desagrega & detdle en el ggulente cuadn

Canidad

Ewma de MNebto | 3uma ds Baldo | S3uma de MHelo Zema ds Zaldo

Afpidikd | Recouclonss | Ususno Uguarios Motheo [7) Wtiva (]

e 22 BDE | 10894 772,345, 61 &FE TEIE34.24 128.720. 7R 30 27 588,805 43
Edenor B BHZ| I99.390353,12 BL 214 B41.BE E1.895 237 12 175310 27
Edesur 15634 | 7T3=3815992. 39 M3 FTT.A92 6T 4825557 12 242155 16

2024 T.GEE | 1884014477 BB TRE EX AT406 333 EPB.BEE EE M E1B.EEE 2R
EdEnor 2,080 163 BEE 577 74 ES TR RN B 253719874 2% B.989. 722 02
Edesur 5.50= | 1.200.158.545 82 B0 S0 TR 24 B34 976,675 12346 B0, 1&

T““ i S0074 | 2802 TARA2R,0T7 | 114 &18.804.38| 1.016.4817 243 25 48 2BE 13T &8

"] Renizgros o ressrtimienios

70
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51 bien e grado oe varficacion de cumplmianto del total apilcads no &6 ol deseadd, 58
mmmmmmrﬂmmmmmmammmm
celeridad posibie |35 tarsas de registio de L35 sanciones y resarcimientos y relmegros
pendlenies (en 5 Qran mayoria, de resoiucones generales).
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ANEXO Il: Comentarios del ERAS

S

. Ente Fepulador d= Apum v Saneanmenio
2025 - AND DE LA RECONSTREUCCION DE LA NACTON ARGENTINA

Nota

Numero: HO-2025-000215367-ERAS-GAUSERAS

CIUDAD I'E BUEMOE ATRES
Viemes 3 de Diciembre de 2025

Beferencia: 5/ Nota AGHN N® 13851015-FE - ERAS

A- Dr. Faam Manse] OTMOS (Auditeria General de la Maciion),
Com Copia A

De mi mavor consideracion:

Me dirfjo a usted com relacion a su npota N° 138672025-B'E de fecha 12 de neviembre del presente,
remitida en el marco de la Anditoria “Gesfdn de reciame:r de wsugrios por parfe ge jos Enses
Eeruladares de servicias pibifces”, qua vuestra Auditora General de 1a Wacion ha dispuests Levar a
cabo en 2l amhbito del ENARGAS, ENEE ¥ ERAS.

Al respects, se advierts que = ha elaborade =] Informs IF-20235-00009302-ERAS-GAUSER AR,

vinrulado a la presente jumte a su decumentacion respaldatoria, mediante el cual se aberda v
respuesta 3 log hallarpos ¥ recomendaciones indicadas en la nota uf supea citada.

Sin ofro particolar sahuda afte.

gy g by SE¥ HAAS
EH e HRAR AR g
]

i, 208, 2 RS (Y

Crisina Muris Aden

[

Uerescw de Alosoon ol Leann

limic e My i
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wgm e i s W= L= i L
s 5 L1
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Con relacion a los hallangos conskgnadas en la Mols AGH N® 1386/ 02 5-P/E s efectian las
siguienies consideraciones conforme o orden establecido &n los diferenies acipiles dal
infamme remitido por k& Auditania Genenal de la Maciin, a saber:

4.1 Soore @ punto, es dable fener preserie que I3 "Gula de Andis’s Comparativo parg
Entidages Prestadorss de Senviclos de Agua Pofabie y Aguas Residuaies” realizada por 13
Garencia General evalla ol desempefi del senvich ¥ 5U Evolucion Trente a oiros proveationss
de |3 region de los que e flenen datos. Esta comparativa permite comprender la dinamica
dal servicio en términos de desempefio cnico o comercial, pero no tene por objsto, nl
resuia metodoldgicaments apta para anticipar con ceheza la magnited de la demanda futura.
Sa valor residie en aporar una lectura retrospeciiva ¥ comparativa pens no en gensrar
proyeccionas, foda vez que el comporiamiento de los reclamos 52 encuentra influldo por
factores gue no pueden ser modeilzados bajo 135 condiciones de varabiidad proplas del
secior.

En esie sentido, la demanda operaiva se ve afectada por varables extemas, abrupias e
Imprevisioles que Inciden drectaments en [a cantidad y &l tipo de C3508 QUe INgresan a esta
Genencla de Alencitn al Usuarno. Por ejemplo, durante & periodo awdtado s werificd un
conjunto de eventos que alterarn de manera significativa 108 niveles de gestion, a saber

En primer tnming, & esquama de Incrementios tarfanos mensuales estabiecido a partir e 1a
Resolucin SOP N* 924 produje un aumenio considerable en consulias y reclamos
relacionados con Taciurackn, estruciura tarifarla y aplcacion de criterios de cooro. Este tipo
g vanacon nommaiiva, de aplicackn nmedata y akance masho, genera conswtas
Inmediatas gue no pusden ser antidpadas.

Asimismo, & Proceso de privatizacion de |3 empresa Agua y Saneamienios Argentings S.A.,
en los tammings de la Ley N.° 27.742, genant un contextn g Inceridumbre que repercita
direciaments en |3 demanda de atendion. La deciarackn de emergencla pablica y 13 Inclesion
g la Concesionaria en & istado de ampresas sujetas 3 pivalizacion akeraron 13 parcapeion
del usuaro respecto de la estabiidad del senicio, Incrementando |3 cantkad de consuitas
orientadas a obiener Informacion o aciaraciones sobre la continukdad de |3 prestacion, los
procescs de Tachuracion y 135 condiciones contraciuaiss.

Offo factor delerninants fue & cleme progresiva de las oficinas de atencion al punlico de la
Conceslonana. Esta dcunstancla derive en un fraslado de usuarnos hacka los canales dal
Ente Foguiador, quienes acudieron para recibir orlentacion, gesfonar ramites que
anteriomente se realizaban en depandencias de AySA o efecluar reclamos vinculados a
mm@malﬂimﬂimm

Diede consderarse también & aumento scsienido de las consultas Inmedlatas, es declr,
aquelas que son resusiizs por oS agentes al MOMEnto de |3 comuUNICaCion ¥ que no quedan
regisvadas en & sllema de redamos. Esie tpo de Inberaccones esid asoclado a
Interpretaciones nommathvas, ofentEcon en tramies digiales, dudas sobre fachuracian o

consuitas generales sobre derechos y obllgaciones @nio de los wsuanios como de 13
Conceslorana.

TF-Bar -850 -FRAS-GATRFR AR
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A elio adiciona 13 impiementacion por pare de 13 conceslonaria de un NUEVD proceso de
geslitn de dewda difgido a usuancs moroscs 0 Incobrables. La Instauracion de esta
procedimiento 30 aparsiado un Incremento en redamos vinculados 3 intimaciones, avisos
de corte, acuedos 08 Pago O CUSRIONAMIENtDs SOLME Carges Taclurados, gensrando un
aumento Inesparado en determinadas tipologlas comerclales que no responde a tendencias
hisiemcas nl 3 parametnos esiables.

Asimismo, e6 dabie consignar gue tambien 52 produjo un Incremento en 1a ramitadon de
scilciudes de Tafa Soclal, que anferiomente se gesionaban de manera presancial en
ofidnas comerciales de la Conceslnana. EEIEGHTHFDW'ID|W|'EI}LHM
significativo en [ carga de frabajo oe los canaies de atenclon del Ente.

Por su parte, la estacionalidad del senicio en periodo estval, produjo Incramentos en
reclamos por baja presian, cortes o contingenclas operativas, afectando especialimeniz 3
detemminadas reglones del area de concesion. Aun slendo un fepdmeno recumeniz, 1a
Intzrsidad y & dcance fembonal de s Impacts varian afio a afio y dependen oe condlcionss
climaticas, componami=nios de consuma y eveniual osarenca de Tallas &n la Infrassinuctura.

Finaimente, episodios ambientaies t@ies como 13 presancia de algas en & Rio de la Plata
mmznnmarrﬂmuereﬁarmpmnmmadmaﬁ Fimtﬂiimﬂim’jﬂﬂ'mm
potable.

La concumencia de todos estos factores exponen que i3 demanda oparativa del Organismo
g8 encuentra suets 3 dVersos fendmencs que dficuitan |3 CONSTUCCION o8 MOdelos oe
prevision flabies. Por o, los estudios comparatvos constituyen un documento valdo para
medir &l funclonamianto del senicio pern no puede ubiizarse como base para estimar 13
cantidad de reciamaos fubuncs nil para una planificackn operativa de 10 recursos.

42 Con respecio 3 la pbservacion efechada, (3l como fusra expuesin con anerondad, con
fecha 24 de julo del comente afio, medants Resoludion ERAS NL° J8/25 [(RESFC-2025-26-
E-ERAS-SEJFERAS), I3 Superiondad oed Onganismo dispuso la contraEcion oel desamollo 8

Implementaciton de una nueeva platafonma destinada especificaments a la gestien Integral da
reclamos y consulias en & ambito de esta Gerendia de Atencion al Uisuano.

El sistema de mencion fue puesio en marcha e Implementacion opemiha & 0& 1 oe
didembre ppdo., Inconporandn funclonalldades superadoras respecto dal softwane que fusa
analzado en & marco de |3 audiona efectuada por vuestra Audiioria General de la Macion,
enire I35 cudies & destaca |3 oreacion de un reposiorio documental centralzado que
panmiica almacenar y vincular 3 cada caso 13 inkalidad de los slementos aportados durants
su framitacin. Dicho reposhioro posiblltard (3 carga y consulta de planos, notas, archivos en
formato PDF, Imagenas, videos y cualquier orp documento remitido por & USL3Mo 0 genarads
por & personal del Ente Regulador o de la Conceslonania en el manco de la gestien del
reclamo.

Mo obstante elio, tengase presenie que la Gerencla de Atencien al Usuano asegura i3
WIMWEMMHMH TENTI2N0D 2N mﬂ'ﬂ LsUana ioma contacho
con el Organismo hasta el cleme de 5U £as0. Para ello, 1000 & ot de gestion se registra

IF-BO2 SN2 30 2-FRAS-CATEFRAS
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en &l sistema e reclamos aclualments &n Us0, donde 52 CONSIgNan de manera conoiogica
las distintas Intenvenclones asociadas al paricular. Cada presentacion es evaluada por 2
Contact Center para deteminar su Hpolog|a y, CUando COMesponde, 52 INGResa COMma redamo
asignandole un nmMerD ientMcatoro onico, que s convierte en & eje de referencia para &l
segquimianto INiemo y para |36 consutas del usuano. A parir de es& momento, todas 135
Ineracciones vinculadas, 523 comunicaciones con & usuano, verificaciones efeciuadas
duranie 136 Instanclas de chequeo, apores documentaies, Informes hecnicos de I3
CONCESIONENa y cuaigquier 6t relevante suminisirado por los anallstas, quedan asentadas en
&l sistama.

4.3 Con referencla @ hallazgo giosado en este apaniado, téngase presenis que este Ents
Regulador dispons aciuaimenie de MORples vias de comunicacion para que IS LEsUanos

puedan consuliar &l estado de sus reclamos, a saber canal de atencion telesnico Call Center
Institucional, canal de WhatsApp, comeo electronico Insthucional reclamosieras goo.ar, y &l
canal de atencion presencial en |3 sede el Organismo. Sin perjuicio de alo, esta Gerencl
entendio perinente avanzar en & foralecmiento e los canales dighiales de awingestion. En
consecuencia, S8 MDpUSD mediante el ME-2025-00023847-ERAS-GAUSERAS 3
Incomoracion de una “ofcina ViMEF, o 3 efecns de efdentlzar I3 accesibiidad 3 los
canaes of supve oitdos, reduck los llempos de espera, TefIEAr IO pIDCSS0E O
modemizacion y promover |3 autngestion deal wEuanio.

49 Cabe Informar que, 3 part del 22 de |ullo de 2025, enird en vigenda e Decretn de
Meceskdad y Lingendia N.* 49372025, mediante & cual se Introducan modiicacionss & Anexo
2 ge 13 Ley 26.221 (Marco Regulatorio). Entre los camilos Incoeporados, se reemplaza
bentn del articulo 56, estableciendn N MUEVD esqUEMa para |a elaboracitn y aprobacion del

Reglamento del Usuario.

EJ articule modificato dispone que |3 Concasionana debera remitr 3 este Ente Regulador,
dentro de un plazo de seis Meses contados desde |3 fecha ut supra Indicada, una propuesta
te Regiamento. Dicho Instrumento debers contemplar o5 mecanismos y pautas que pemitan
3 105 USUANos ejarcer ks derechos y cumplr [as obligaciones vinculadas 3 la prestacion ol
senicio, siguiendo 105 Ineamientos genersies previstos en e Anexo D. B proyecto
presentado debera ser anallzado por &l ERAS y, eventualments, aprobiaco.

& mayor abundamiento, 52 cia

“ARTICULD 86.- REGLAMENTO DEL USUARID. La Concesionara praponora & Ente
Reguiador de Agua y Saneamicnts (ERAS), dentro de fos SEIS (8) meses de i3 entrada en
vipencia del presente Marco Reguiators, un proyects de Regiaments del Uisusro, que deberd
contenar ios procedimienins pare Que s LSUSros puedan jevcer sus oenschas p cumpil
con sus obligacienes en relacion del Servicl Pablico que presta fa Concesionana, en base 3
jos neamientos basicos confenigos en & Anexo D del presente Marco Reguiatono; ef que
5erd Considerado y, en SU caso, aprobado por & Enfe Reguiador oe Agua ¥ Saneamiento
(ERAS), previs intervencion de iz Sinolcatura de Lisuanos ™

410 Coma fuera expussto ¢on aniefondad, & nuevo sisiema de recamos que 58 encUenira
a |3 fecha en Implementacion operaliva pperara como un archive dighal de |a docimerntacion
IF-3Or -2 - FRAS-CATRRFR AR
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respaldatoria asociada 3 cada reciamo, garantizando centralldad e Integridad de los registros,
a5 como su disponibiliad Inmediata para consulia.

Con relacin a los plazos, se advierts que en 000 l05 £asos, al momento de registrar
MuEvo reciamo, 2 solicita al usuar que mantenga Informado & Organismo respecto de (3
persisizncia del mismo. De e513 manera se sostena un contacto permansnie durans todo 8l
cich de framiacion del Casn, procurandose que 13 Informaciin s mantenga actuallzada y
que & reciamante cusnte con un canal ablerto, 2l SN aguUardar un plazo estimado “Onico”

para su chequan.

Por su panz, caine seflaiar que ol universo de reclamaos =5 amplio y dverss 2n funclon de sus
tpologlas y niveles de compigidad, o que obilga 3 analzar cada caso de forma
ponmencizada. Sin amoargo, 13 naturaleza del inconveniente,  onigen del prodlema y Las
acciones requerdas detenminan varabilldad en los tlempos de gestion y tramtacion, por
gemplo, en sh@cones donde 52 comprueha 3 exisiencia oe perdidas Intemas con
afectacion 3l consUMD medido, procede INdicar una refacturacion (5! 1a fachea esta IMpaga)
o crédito (sl |a Tactura sa hublera sido previamente abonada) una vez que e Lsuark realice
las reparaciones pertinentes, elio conlieva una dilackon hasta la baja efectiva ol reciamo.
ASIMISM0, XSten C3505 &N 105 cuales [ resnlucion el particular resulta difculiosa desde &l
.':'rnl:urhnpemﬂun. M|WMHEEEMMBHMM
visiles, 0bwas estructurales 0 de gran escala.

4.11 Respecto 3 o consignado, resufla perinenie sef@lar que & Organlsmo tomd
conosdmients de ios clemes de ceniros de abenclon a aves de dversas comunicacionss
formales remitidas por k3 concesionana, en las que Informo & clems progresivo de oficinas
comerdaies ublcadas en s Municiplos de Presidente Pemin, Efelza, Esleban Echevemla,
Morend y Florencio Vareda, entre oinos, conforme sunge oe I3 documentad on obrante en e
expedients EX-2024-5524-ERAS-3ESERAS. En tpdos 106 c3608, |3 EMpesa cimunicd que
tales medidas s= enconfraban enmarcadas en un process de modemizacion de la abanclon y

&n |a migracion progresiva hacla canaies dighaies y hekefonkcos.

En tal sentido, y en orden a diversas presentaciones realzadas por areas de Defensa al
Consumidor en vanos muricipics, ¢ oo Tasiade Inmedato de 35 Mismas 3 AQua Y
Saneamientos Argentings S.A. requinendo un Informe circunstanciado. En su respuesta, 13
concesionana Indico que "el B4% de I3 atencion comercial 52 canaliza a fravés de canales
digitales y telefonicos, evidenclandoss una preferencla por parte de 106 USUANDS”, quE 05
tramites de manera aut gestionada s& pueten realizar a traves de |a Oficina Virual en
www_ofcinanirtual web aysa comar, por WhatsApp al 11 5984-57%4 y en [a app “AySA"
isponibie para 1035 y Androkd.” y que & plan "contempia un fratamientn especial para aquelias
PErEON3s QUE Mo ENgan acces0 a soportes tecnolbglcos gQue podian comunicarse
telefonicamente al 63332462 para gestiones comerdaies, y 3l 0800-321-2452 donde 52 jo
beindara & asesoramiento necesark para reallzar 13s distintas gestiones, oficnas centrales
¥/0 unidades moviles de atencion.”

Compiementariamente, AySA Inciuyo esta reestructuracin operativa dentro del Pian de
Accion e TrEnsicion para el periodo 2024-20267, INstrumentn medante & cual |3 empresa

TF-Hr -2 30 -FRAS-CATIRFR AS
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Informe de la Gerencia de Alencidn al Lsuario - Rta Nota AGH H* 1386, 203 5-PVE

definia los lineamientos de 5 proceso privatizacion, Incluyanda |3 sustiucion de ofidnas por
esquemas atemativos de akencion en unidades moviies.

Por lo expuesta, ¥ ante &l nuevo esguema de atencion presencial mowil Implementado por

AySA, 52 elabond un oonograma de Inspeccionss especificas 3 135 unldades movles
disTbulkdas en (35 dferentes Direcdones Raglonales del area serida, 2lio a in de evaluar y

verificar su capacidad efectiva para asorter |3 demanda previamente aiendida en oficinas.
Estas Inspecciones s desanmuilan com @ misma mefodoiogla que fuera aplicada
hisidricamente 3 lcs Centnas de Abencién al Lisuano y tienen una frecuencla de al menas 3

Inspeccionas al mes.

& mayor abundamiento, 52 remite adjuntas |as actas o2 Inspeccion comaspondentss 3 135
dversas Inspecdones efeciadas a3 3 fegha, asl como & ME-2025-00075645-ERAS-
GALEBERAS remitito a la Gerensla General del Organismo soone & particular.

IF-H S-{HH a3 -FRAS-CATRRFR AR
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=

Emig Rognlador de Agns v Samcamiomnin
30235 - ARD DE LA RECONSTRUCCION DE LA NACION ARGENTINA

Hoja Adiciomsl de Firmas
Informe Crrafico

Namero: [F-2025-00020302-FRAS-GAEFRAS

CIUDAL DE BUEMCEE AIRES
Trmnees 4 de Diciembre da 2025

Referencia- FBa Mo AGN M" 1384 2025-P'E - Informe de b Gerencia de Asocicn al Ts=aria
El dooumenio file inmoriado par el sistama GEDO con un to@l de 5 pazina's.
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ANEXO lll: Comentarios del ENARGAS

AFID DE LA FECONSTRUCCION DE LA NACION ARGENTINA

Nota

Nmera: Hi0-2025-131450143-AFH-DIEECTORICEENARGAS

CIUDAD DE BUENOS ATRES
Teeves 27 de Moviembre de 2025

Referencia: Respuesta a Auditona Gereral de 1a Macion - Notas W° 1383/2025-BE y° 125925- DCSEYA
A: AUDITORIA GEWERAL DE LA WACTON (presidenciagasn gov.ar- perencisdesnbesmamm gov.ar), Av.
Prvadaeia 1745 (CABA) (TP 1033),

Con Copia A-

D& mi meryor consideracion:

Me dirijo a usted en respussta a su Mota N° 13832025-BE v W 12525-DCSEvA, mediande la cual envid proyects
de informe con relacion a I ejecucion d= la Andsiona de Gestion Cumplintients d=l Proyects “Gestion de reclamos
de wsuarios por parte de los Enfes Femiladores de servicios plblices”, que Deva a cabo esa AndStoris General en el
ambiin de esta Autoridad Repulsioris, para la realizacion ds comentarios vo observacionss de comespandar

Al respecto, se adjmta a kb presemie &l Informe identificado como IF-2025-13 1208306-APN-GPUEENARGAS,
elaborado por la (erenria compeiemie

S oo partoolar sainda afte.
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Fepablica Argentina - Poder Ejecutive Nacional
AND DE LA RECONSTRUCCIRN DE L& NACION ARGENTINA

Informe
Nomera: [F-2025-131406396-AP-GEUEENARGAS

CIUDAT DE BUENGE ATRES
Teeves 27 de Noviembae de 2025

Referencia: RESPUESTA PROYECTO DE INFORME AUDITORIA AGN - ACT. N 480-M4

Atento el proyecto de Informe de Auditora AGH - ACT N° 489-24. se realivan las sipsentes consideraciones:

1) E1 59% de Jos reclames de la mmestra registrados en & sistema mo poses asociado el numero de reclamo
a la distribwidora, requisiie para imiciar un reclamo en & Embe.

En relscion con este pumta, es dable mencionar que el Procedimisnto para a Atendicn ds Coosultas v Reclamos
de Usnarios establece en 2o art. IV. FROCEDIMIENTO DE BEECLAMOS, TV, A. Fegistro micial Apertura, 2.4
que " Evcapcionaiments, 1 las Amdamendos por ot cunles of Reclawerte no ha glecinads & reclimmo previamea
én Iz Prestadora resadiaren acepdables seeim las circwstamcias fmdadas dof caso o 57 se ratrng de confackas
por i gpjficaciones 08 Corte mygrocedene de mminisre, [0 Koo summisine (th gapoce gasl, J1.
Peordida de pas folor @ gazl, 12 Omos por icomerdonies em & suminicro de g5, 14 Hobilfedsn o
refmbiliiacion demorada y 16, My atencion af reclamere, cofrme Hpificacion seeun Notg ENBGGRGALD
NII805 o la que e wm e la modhigue, @ FR resoherd lo ramisacion como R, describiewds ellos
mativerT de fal decision ™.

En efecto, en &l afio 2023, la cantidad de reclamos de los tipes indicados precedentemente. representd el 73,15%
de Ia de reclamos gestionados en dicho ano. A =1 vez, en el afo 2024, fire de 68.22%

El Procedimiento aplicable no establecs el reclamo previo anie 1a Prestadora com 1m requisito inelndible antes
de efecioarks en el Eple, pudiendo =] FE toner directamenie &l reclams siempre v coando exisian meives
fimdades a su criferio (pmergencias, corte de suministro, mala atencion, entre otros), ¥ ello tiens par fin brindar
1ma pestion agil ¥ eficients en pos ds 1a proteccion da les derschos de los wsuarics del servicio de gas por redes.

1) Escaza utilizacion de b funcionalidad de carga de decumentacon respaldatoria en el Sstema.

Atento la observacion efectuada, no s encuentran elementos que pEMESAR CONOCET &N U8 PArAMeTos s& respalda
la misma Mo obstante. se efecuaran las revisiones pertmentes a fin de werificar I suficiencia de Ia
documentacion respaldatoria en los registros del sistema

§) Imposzibilidsd de verificar en el sistema v em los expedienies los cambior de estade del redamo
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efectusdes por el FR. lo que dificalio & control de los plazes de resolucion.

Con respecto a ello, se informa que en el sistensa de gestion de reclamos se visualiza el “Avance de Fesobucion
del Baclama™, siendo bos estados achales penmitidos los sigmemiss:

» Enespem respuesa.

+ Informacion adicional recibida

* Petlamo amilado.

» Pespuesk pancial

» Femelo a verificar improcedents.

» Femelo a venicw procedents.

* Estado de resohucion.

* Resolucion dictada.

* Secomvierte en caso fmal,

* Verificado improcedsmte.

* Venficado procedente.
MMmeamdeﬁmaEMEmeﬂmm
de la sipmente fooma: los FRs (Fimoonanos Fesponsables) son quienss toman v gestionsm las consalias v los
reclamos desde el imido del contacto hasta su resobucion. Aderwe, se encuenima la fizura de los Rlevisores,
(piienss tiemen 3 su Carzo La revision v confrol de 1a labor Devada a cabo por les FR: duranes toda [a sestion de la
consulta o el reclamw, inchridy su reselncion, lo que conlleva entre ofras actividades, la verificacion del
cumplimiento de los plazos a los fines de brindar wma gestion agl ¥ eficients al usumario. Por tltime, el Jefe de
Area, en comjumio con la coordinacion de 1a misma, s2 encargan de supervisar v cootrodar 1a labor llevada a cabo
par todo el persomal A fal fin es menecter resaltar que el sistemra de pestion de reclames presenta uma vista
demornirads “Vista 13, Pend. da resolver % respons. Gral. ™, donds se visualizan los reclamas que 52 endieTimm en
tr2mite tamto en Sede Central comw en cada Delegacion, discrinvinades por cada FE. De forma periodica se
realiza el comtred de Jos referidos reclames, haciendo especial hincapie en aquellos que s2 enmuentran en plazo de
ser camados, lo que coolleva el cambeo de estado de kos muismos en el sistema de gestion. Por sobre |3 estruchan
del Area, s2 encuentran los controles de la Isbor desarrollads por parte de a Gerencia de Proteccion del Usuario v
de la Secretaria del Directorio. En efecta, ambos realizan tareas tales como revisson de ks resoludionss que s2
dictan e el maroe deun reclamo, noas, v providencias,

:T_lll'alt.'ldeﬂmhhﬁﬂmg’ﬁmmﬂmPﬂHMLﬂnﬁﬂ?ﬂﬂnﬂﬂqﬂﬂmqu
« ..ol micio del 2024, em respresta al seguimierte efecmade por esta UAL GPL s¢ comprometio @ ncorporar
md‘EE por cada Reclame que as lo requivra, ur imforme grafico (IFGR4) gue reflefe wn reswmen con &
calenle de los resarcimienios compensaciones em bengficio del usuario™

Atento a la observacion fommilada, 5= mifoma que en b mspuesia @l Memo ME-2023-08077082-AFN-
UVAEENARGAS - Infiems TAL N° 555 - mmUmMmti-mﬁhﬁrﬂhm&
Metodolosia de trabaje. Secuimients Informe TAI N° 510 {C.4), s expreso que, a partir ded ato 2004, por
cada Reclams que contenga resarcimients v'o compensacion, se incorpora en &l EE um imforme prafice (IFGRA)
que refleja un resumen con &l calculo de bos importes percibidos por el usano en concepto de resarcinmento o
compensacicn. En razon de ello, a partr de enero de 2024 desde Sede Central se implementd 2] procedimismto
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sefialado pam los reclamos que comhrvieron resarcimienio o compensacionss incorparande en &l Expediente
Electronico el [FGRA sefialado.

ﬂ@mﬁd&dﬂruﬂhﬂm&awrnﬂhu&rﬂmvmm de herramientas

para gemerar reportes consolidados, razom por la cmal debe recurirse a registros anxiliares en planillas
Excel.

Al respecto, se mforma que, fal como oporhmaments se habia expresado, se encuenira en desarollo un mevo
sistema de gestion de consultas ¥ reclamos Nanmado “Feclamos 2.07, ona fecha de lanzamisnto se estima pam
enero de 2026, Opommamente, desde el Area de Atencion de Consultas v Faclamos de 1a Gerencia ds Protaccion
del Usuario se solicito a Ia Gerencia de Tecnologias de la Informacion v Conmmécacion b incarparacion de mas v
mejorss hemramsentas de busqueda v procesanmiento de [a informacion, entre 1as que 52 encnentma 1a busqueda por
motive ¥ submotve de reclam.

7) En la vista “I3 Pend Por resofver x respons. gral ™ Permapecen reclamos sin resolucion, con dos casos
correspondientes al amo 2023 v 54 al 2024, Esta situacion, refleja en d sistema la existenda de demoras en
la tramitacicn ¥ cierre de expedientes lo cual permite concluir que existe una mcorrects carga de a
informacion o la falta de actoalizacion de los estades de dos reclamos dentro del sistema por parte de los
responsables.

En relacion a ello, e informa que, en el afio 2023, sobwe un towal de 4009 reclamos, de los omles 1720
comesponden a Sede Central no hay reclamos pendientes en Vista 13, En fanfo que con respecto al ano 2024,
sobre un total de 5728 reclamos, de los cuales 3018 comesponden a Sede Central, se observan 3 en Vista 13. De
e505 3 reclames, 2 se encueniran en trante v 1 en estado de resolucion.

En relacion con los reclamos tamitados en Delezacionss, v considerando que duramte &l afio en curso se contimd
com I3 pestion de aquellos pendientes comrespondientes a kos afios 2023 v 2024, comesponde informar que para el
a0 2023, permenece 1 reclamo en 1a Vista 13, &l que se encuenta en estado de resolucion. Por su paris, sobre el
aBo 2024, de Jos 51 reclamos en Vista 13 que foeron tamitados en Delegaciones Fegiomales, 14 contiman
actualmente en 1a vista observada, con el sipusende detalle: § en estado de resafucion, 2 con resabucion dictada v &
&0 ramte.

Eh:ﬂumnh:mﬂmm&nﬂhuq& "5 biem @l 'JW#&E.MGAEMWMMMEMM
rEEMizacion ¥ resguardo de Lo opbrmacion respecto del ENRE v del ERAS, en jos m.ﬁ;@:ﬂﬁgwmrﬁ'.
PerIistan imitariones relevantes que qfectan o ¢fichecla, lo razabiiided vl sospanancia an la gesnian
reclomos, difcuiim & conged maerme @ cluso Jo auditebilided de s enser a e del comred axdermo
establecido”, comresponde sefialar que durante los periodos 2023 v 2024 s2 ban resusito 4009 v 5728 reclamos,
respectivamente. lo cual refleja claramente la eficiencia del sistem aplicado. Asl tamhien, deviens necesario
resalar que 1a tazabilidad v transparencia en la gestion infesTal de kos reclamos esta parantizada por el referido
sistema, &l coal pemite realizar wm segumienie ponrenorizade en las difstendss efapas del reclama, al teompe
que el usuario pueds observar cada instancia del mismo a traves de musstro sitio web.

Por witimo, en lo que se refiers a las Encuestas de Satisfaccion, se informa que la confeccion de 1a mésma es un
proyecto que sa desamollara en &l amwhito de la Gerencia de Proteccion del Usuario durante &l periodo 2024,
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ANEXO IV: Analisis de los comentarios del ENRE

Con respecto a los comentarios vertidos por el ENRE, la Auditoria considera procedentes las siguientes aclaraciones:

Hallazgo / Recomendacion

Comentarios del auditado

Analisis de comentarios

Hallazgo 4.1 — P&g. 22

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

Recomendacién 6.1.

Fortalecer los mecanismos de
planificacion operativa mediante la
elaboracion de proyecciones
periddicas de reclamos, sustentadas
en datos histéricos y analisis
comparativos, integrando dichos
resultados con la gestion de los
recursos humanos para anticipar
variaciones de demanda y mejorar la
eficiencia en la atencion.

Dado que la tarea de gestion y andlisis de reclamos se
encuentra directamente relacionada con circunstancias
asociadas a las caracteristicas propias del servicio que se
controla (por ejemplo, contingencias climaticas), a
decisiones propias de la gestion de las empresas
distribuidoras, y a decisiones de politica regulatoria
(cambios normativos técnico-tarifarios), no se comparte la
opiniobn de la AGN por cuanto las particularidades del
servicio requieren de una constante revision de los procesos
y controles para adaptarlos a la coyuntura. Esa coyuntura
es la que impone la reasignacion de tareas y recursos
humanos para brindar una respuesta mas eficiente.

Tal como lo expresa el auditado, las
particularidades del servicio requieren
de una constante revision, por lo
deben considerarse las
imprevisibilidades de coyuntura, tales
como contingencias climaticas,
incluso de antecedentes histéricos, al
momento de la planificacion. La falta
de utilizacion de dicha informacion
representa la pérdida de oportunidad
de mejora en la planificacion
estratégica del ENRE.

Se mantienen el hallazgo y su
recomendacion.

Hallazgo 4.2 — P4g. 26

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.

Recomendacioén 6.2

Desarrollar e implementar sistemas
informaticos integrales, actualizados
y auditables que unifiquen la gestion
de reclamos, garanticen la

Respecto a este punto cabe indicar que, como sefiala la
propia AGN en el tratamiento del hallazgo, el sistema lotus
notes estd compuesto por diversas bases de datos que
incorporan la informacion que gestionan las diferentes areas
intervinientes del ENRE segln sus competencias.

De la informacion que brindan dichas bases se extrajeron
los datos totales sobre los reclamos requeridos en las
solicitudes de la AGN. Se interpreta que las inconsistencias
y limitaciones objetadas obedecen a que la vista espejo (del
sistema) que fuera suministrada para realizar las tareas de
campo resulté ser una foto del universo informado que
refleja una situacion distinta a la que se utilizo para brindar

Los datos utilizados para la
elaboracion del procedimiento de
auditoria, fueron suministrados por el
auditado e impidieron la
reconstruccion de los reclamos.

Mediante reiterados requerimientos
de informacion se solicité la totalidad
de reclamos realizados en el periodo.
Incluso mediante reuniones
informales se requirid6 acceso a las
bases de datos correspondientes a los
pedidos formulados previamente,
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Hallazgo / Recomendacion

Comentarios del auditado

Andlisis de comentarios

trazabilidad y disponibilidad de los
datos vinculados a los reclamos de
usuarios. Establecer procedimientos
uniformes de registro y consulta para
los tres Entes Reguladores.

los listados totalizados. Dichas inconsistencias podrian ser
superadas con un trabajo de consolidacion de datos
posterior.

Si bien se ofrecid una reunién a los efectos de subsanar
cuestiones de interpretacion al respecto para concretar un
relevamiento y cotejo de la base en produccion, con el
espejo brindado, su falta de concrecion motivé el actual
cuestionamiento. Por ello se reitera el ofrecimiento de una
reunion aclaratoria, dado que modificar o implementar un
nuevo sistema resulta una tarea inviable de dificil
justificacién ya que siempre van a surgir datos a consolidar
e integrar.

Para mayor abundamiento, debe entenderse que no hay
posibilidad de contar con un programa integral que
contemple todos los tipos de reclamos en una Unica base
dado que existe una diversidad intrinseca y critica de los
diferentes tipos de reclamos. En tal sentido, debe
considerarse que las bases no son un simple registro, son
parte de un proceso con legislacion, plazos y flujos de
trabajo radicalmente diferentes.

Integrar las bases como propone esa AGN implicaria desde
la éptica de este ente regulador un injustificado riesgo que
potenciaria vulnerabilidades. En cambio, el sistema actual
permite la aplicacion de controles globales y conciliatorios
gue resguardan la coherencia y posibilita la trazabilidad de
los datos.

aunque solo se accedi6 a informacion
parcial.

Es decir, debido a la limitacién para
acceder y/o reconstruir los totales
generales enviados, se volvié a
solicitar una reunién a fin de visualizar
el sistema, teniendo en cuenta los
obstaculos que se presentaron para la
obtencién de los datos. En dicha
reunion no se encontraban presentes
todos los responsables, como asi
tampoco los recursos necesarios para
realizar el procedimiento.

En definitiva, de los procedimientos
realizados surgieron limitaciones en
los sistemas que afectan no solo la
capacidad de control y seguimiento de
los reclamos por parte del ENRE, sino
también su auditabilidad.

Por lo expuesto, se mantienen el
hallazgo y su recomendacion.

Hallazgo 4.3 — P4g. 32

La trazabilidad de reclamos presenta
disparidades entre los Entes
Reguladores: mientras que el
ENARGAS permite una consulta
auténoma 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.

Sin perjuicio de las consultas que los usuarios puedan
efectuar sobre sus reclamos valiéndose para ello de la
intervencion de personal del Organismo (via telefénica, via
reclamos web, y en forma personal), existe la posibilidad de
que el usuario consulte el estado del reclamo sin la
intervencion de personal del ENRE.

Para ello, el usuario debe ingresar a la pagina web del
ENRE https://www.argentina.gob.ar/enre/gestion-
dereclamos/formularios-online/consulta-reclamos. Esta
metodologia de consulta s6lo puede ejercerse en el caso de

Sobre este punto es necesario
destacar que, ante los indicios
reflejados en la documentacion
obtenida, la Auditoria realiz6 un
procedimiento que le permitid verificar
el funcionamiento sobre la gestion de
reclamo vertido en el hallazgo,
mediante un caso testigo, lo cual dio
como resultado las conclusiones
expresadas en el hallazgo.
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Hallazgo / Recomendacion

Comentarios del auditado

Andlisis de comentarios

Recomendacioén 6.2

Desarrollar e implementar sistemas
informéticos integrales, actualizados
y auditables que unifiquen la gestion
de reclamos, garanticen la
trazabilidad y disponibilidad de los
datos vinculados a los reclamos de
usuarios. Establecer procedimientos
uniformes de registro y consulta para
los tres Entes Reguladores.

expedientes de reclamos que cuentan con una instancia de
andlisis y en los que se encuentren a disposicion todos
aquellos documentos que son notificables al usuario.
Asimismo, para ejecutar la consulta mediante esta
modalidad el usuario debe contar con el N° de reclamo y
direccion del suministro.

Revisada la pagina web del ENRE y efectuadas las
compulsas pertinentes, no se advierte -tal y como lo refiere
el proyecto de informe de la AGN- que el sistema derive a la
via telefdnica, sino que muestra el estado del expediente.
En tal sentido no se comparte el criterio de esa AGN
respecto de la formulacion de este hallazgo.

Por lo expuesto, se mantienen el
hallazgo y su recomendacion

Hallazgo 4.4 — Pag. 35

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
gestion de reclamos.

Recomendacion 6.3

Implementar encuestas sistematicas
y periodicas de satisfacciéon de los
usuarios, como parte del circuito de
gestion de reclamos. Las encuestas
deben integrarse alas notas de cierre
de reclamo y a los canales digitales
de atencién, con resultados publicos
y utilizados como insumo para la
mejora continua. En los casos en que
ya existan instrumentos normativos,
se recomienda restablecer de
inmediato su aplicacion y definir
responsables institucionales para su
seguimiento

Cabe indicar respecto de este hallazgo que, desde el 1 de
diciembre del corriente afio se encuentra nuevamente
operativa la encuesta de satisfaccion sobre la atencion
brindada al usuario.

El auditado reconoce el hallazgo, en
tanto manifiesta que las encuestas de
satisfaccion se encuentran
nuevamente operativas desde el
01/12/25, es decir, con posteridad al
periodo auditado, razén por la cual
corresponde confirmar el hallazgo y su
recomendacion. Lo manifestado por el
auditado se tendrd en cuenta en
futuras auditorias.
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Hallazgo / Recomendacion

Comentarios del auditado

Andlisis de comentarios

Hallazgo 4.5 - Pag. 36

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 operativay la
claridad en la aplicacion de los
procesos.

Recomendacion 6.4

Mantener actualizados los
procedimientos internos de gestion
de reclamos, adecuandolos a la
nueva estructura organizativa y
simplificando el flujo de intervencién
entre &reas. Dicha actualizacion debe
apuntar a reducir la cantidad de
instancias de revisién y establecer
plazos maximos de resolucion.
Implementar controles autométicos
de calidad de datos para garantizar la
integridad y confiabilidad de la
informacion de reclamos

Las distintas unidades de estructura del AAIU iniciaron la
revision de sus procedimientos de modo de adecuarlos a la
reestructuracion organica-funcional derivada del Instructivo
del Interventor N° 16/2024, no obstante, se suspendio su
formalizacion como consecuencia de la creacion y
constitucion del nuevo ENTE NACIONAL REGULADOR
DEL GAS Y LA ELECTRICIDAD (art. 161 de la Ley de
Bases y Puntos de Partida para la Libertad de los Argentinos
N° 27.742 publicada el 8 de julio de 2024 y art. 1° del
Decreto PEN N° 452/2025 publicado el 7 de julio de 2025).

El auditado describe las
circunstancias facticas ocurridas a
partir del Instructivo 16/24, sin
cuestionar los fundamentos del
hallazgo formulado. Cabe destacar
que durante el periodo auditado se
constituyé el nuevo Ente Nacional
Regulador del Gas y Electricidad (Ley
27.742, art. 161, publicada el
8/7/2024).

Por ello, se confirman el hallazgo y su
recomendacion.

Hallazgo 4.6 — Pag. 39

Las inconsistencias en el registro y
consolidaciéon de la informacion 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.

Se reitera la mencionado en el punto 4.2 precedente y se
pone énfasis en que la forma actual de registro y gestion de
los reclamos permite la aplicacion de controles globales y
conciliatorios que resguardan la coherencia y permiten la
trazabilidad de los mismos.

Como se menciond al contestar los
comentarios vinculados con el
hallazgo 4.2, la Auditoria no pudo
comprobar los datos brindados por el
Ente, por las limitaciones para
consolidar la informacion.

La evidencia recolectada y producida
demostr6 que la gestion de
informacién de reclamos en el ENRE
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Recomendacion 6.4

Mantener actualizados los
procedimientos internos de gestion
de reclamos, adecuéndolos a la
nueva estructura organizativa y
simplificando el flujo de intervencién
entre &reas. Dicha actualizacion debe
apuntar a reducir la cantidad de
instancias de revisién y establecer
plazos méaximos de resolucion.
Implementar controles automaticos
de calidad de datos para garantizar la
integridad y confiabilidad de la
informacion de reclamos

presenta inconsistencias vinculadas
con limitaciones  del sistema
informatico, deficiencias en los
procesos de carga y control interno.
Por lo expuesto, se mantienen en
hallazgo y su recomendacion.

Hallazgo 4.7y 4.7.1 — Pé&g. 41

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

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

Recomendacién 6.5

Definir plazos de tramitacién vy
mecanismos de control de avance
para los expedientes sancionatorios,
fortalecer la trazabilidad y establecer
criterios homogéneos de
seguimiento y resolucién. Para ello
es necesario definir formalmente

Calidad del Producto Técnico:

a. Apartamientos a los limites admisibles a lo
establecido en el Subanexo 4 del Contrato de
Concesion.

Con relacion al presente punto, corresponde sefialar que en
el punto 8 del Anexo de la Resolucién ENRE 185/2011, se
establece que la distribuidora debera acreditar a cada
usuario, la multa por los apartamientos a los limites
admisibles en la tensién, mediante bonificaciones en la
primera facturacién que la distribuidora emita a los usuarios,
dentro del plazo de 40 dias corridos, mas 20 dias habiles,
contados desde la fecha de la finalizaciéon del semestre, sin
qgue para ello se requiera que el Ente emita una nueva
instruccién en tal sentido, y de este modo, la entrada en
vigencia de la Resoluciéon ENRE 185/2011 ha permitido
disminuir la tramitacion de los expedientes que tratan los
apartamientos en los reclamos de los usuarios por nivel de
tension.

Como se observa en el siguiente grafico, los tiempos de
demora en la tramitacion de los expedientes resulta en
tiempos inferiores a 0,6 meses. Al respecto corresponde
sefialar que durante los semestres 48 y 49 los tiempos de
tramitacion se vieron incrementados, por la suspension de

En primer lugar, corresponde destacar
gue la Auditoria analizé la normativa
explicada por el ENRE en sus
comentarios 'y las diferencias
existentes en los reclamos vinculados
con calidad de producto técnico y
servicio comercial.

Con relacion a los apartamientos a los
limites establecidos en el Subanexo 4
del Contrato de Concesién (Calidad
de Producto Técnico), la Auditoria
sostiene lo siguiente:

1. EI ENRE reconoce las
demoras verificadas durante
las tareas de campo.

2. Menciona, aunque no explica
las dificultades puntuales
surgidas durante el ASPO.

3. La sancion de la Resolucion
538/25 implica un
reconocimiento del hallazgo
formulado, por cuanto se
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plazos internos para cada etapa del
proceso (inicio, instruccion,
resolucion y notificacion); incorporar
herramientas informéticas que
automaticen el registro de plazos y
alerten sobre demoras; crear
indicadores de gestién que midan la
oportunidad de los controles y la
efectividad de las sanciones.
Asimismo, fortalecer los procesos de
cobro y seguimiento de multas con el
fin de asegurar su ejecucién
oportuna y la funcién disuasoria del
régimen

la campafa de mediciéon con motivo del Aislamiento Social
Preventivo y Obligatorio (ASPO).

Por otro lado, cabe destacar que a raiz de la Revision
Quinquenal de Tarifas (RQT), el ENRE modifico el
procedimiento de los Reclamos por Producto Técnico,
mediante la Resolucion 538/2025, derogando las
Resoluciones ENRE N° 185/2011 y 336/2011, con el objeto
de disminuir el plazo desde que el usuario realiza el reclamo
y el resarcimiento econdémico al usuario (Si
correspondiente). El nuevo procedimiento, que se aplica a
partir del Semestre 58, establece que la distribuidora tiene
un plazo de hasta 28 dias corridos de recibido el reclamo
por Producto Técnico para tramitarlo. En caso de verificarse
problemas de tension, la distribuidora debera abonarle al
usuario la multa establecida en el Contrato de Concesion,
durante el mes siguiente a la deteccion del inconveniente,
sin que para ello se requiera que el Ente emita una nueva
instruccién en tal sentido. En este procedimiento, si se
verifican inconvenientes en la tension, se han definido las
siguientes bonificaciones, segiin cada categoria tarifaria:

* Tarifa Residencial 2.000 kWh

* Tarifa General 3.000 kWh

* Tarifa 2 11.000 kWh

* Tarifa 3 22.000 kWh

b. Incumplimientos al deber de informar y en el
relevamiento y procesamiento de la Informacion.

Los expedientes, relacionados sobre los incumplimientos en
el Relevamiento y Procesamiento de la Informacion, tratan
sobre:

(i) La diferencia en el calculo de los apartamientos
(diferencia entre lo determinado por la distribuidora y lo
calculado por el ENRE).

(i) Los incumplimientos definidos en el Punto 2 Del
Subanexo 4 del Contrato de Concesién y en Reglamento de
Suministro.

Con

decide la disminucién de los
plazos de tramitacion.

relacion al punto

“incumplimientos al deber de informar
y en el relevamiento y procesamiento

de la

informacion”,

se aclara lo

siguiente:

1)

2)

3)

El ENRE informa sobre una
disminucion en los tiempos
de resolucion de los
reclamos entre los semestres
48 y 57, pero no rebate el
hallazgo de auditoria.
Tampoco explica las
dificultades ocurridas
durante el ASPO.

Con relacion a la apertura de
los expedientes vy la
afectacién de los plazos, la
Auditoria tomo como
referencia el informe de la
UAI que establece como
fecha de inicio de Ila
tramitacion del expediente:
40 dias corridos después de
la finalizacion de cada
semestre.

Respecto del punto calidad de servicio
comercial, en ambos apartados, el

ENRE se
procedimientos

limita a describir los
aplicables a las

distribuidoras, pero el hallazgo se
encuentra dirigido a la tramitacion
interna del propio Ente.

Si bien menciona una disminucion de
los tiempos de la tramitacion de
reclamos a partir de una comparativa
durante los uUltimos 5 afos, esto no
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Como se observa en el siguiente grafico, los tiempos en la
tramitacion de los expedientes han disminuido desde los
31,5 meses (semestre 48) hasta los 5,5 meses (semestre
57). Del mismo modo los expedientes de apartamientos,
desde el semestre 48, estuvieron afectados a la suspension
de la campafia de medicion, relacionado con el ASPO.
Finalmente, se hace saber que la apertura de los
expedientes por Incumplimientos, se realiza con el Informe
Técnico de Formulacion de Cargos. El tiempo de tramitacion
del mismo se determina como la diferencia entre la Fecha
del Memo de Elevacion del Departamento de Distribucion
de Energia Eléctrica y la fecha de finalizacién del semestre
de control mas 90 dias (tiempo que tiene la distribuidora
para entregar la dltima informacion). De este modo la fecha
de apertura del expediente no afecta en la determinacion del
tiempo de tramite del expediente.

Calidad del Servicio Comercial:

El procedimiento para el tratamiento y determinacion de la
sancién de reclamos de usuarios ingresados en el Enre por:
problemas relacionados con falta de suministro (corte
prolongado) y problemas relacionados con cortes reiterados
de suministro (cortes reiterados) establecido por NO-2018-
27097683-APNENRE#MEN y NO-2018-27097615-APN-
ENRE#MEN de fecha 6 de junio de 2018, para EDENOR
S.A. y EDESUR S.A. respectivamente, modificado por la
Resolucion ENRE N° 452/2023 de fecha 13 de junio de
2023, establece que dentro de los QUINCE (15) dias habiles
computados a partir del vencimiento del plazo estipulado en
la Resolucion ENRE N° 2/1988 para la entrega de la
informacion para evaluar la Calidad del Servicio Técnico del
Mes del Reclamo, la Distribuidora debera efectuar el andlisis
del reclamo segun lo establecido en el punto 2 del referido
procedimiento y acreditar los montos de las sanciones
autométicas en las cuentas de los usuarios de
corresponder.

difiere con los plazos recolectados
como evidencia por la Auditoria.

Por ultimo, el ENRE omite expedirse
con relacion a lo explicado en el sub
hallazgo 4.7.1

Por lo expuesto, se mantienen el
hallazgo y su recomendacion.
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a. Apartamientos a los limites admisibles a lo
establecido en las notas NO-2018-27097683-APN-
ENRE#MEN y NO-2018-27097615-APN-ENRE#MEN y en
la Resolucion ENRE 452/2023.

En estos procedimientos, la Distribuidora, debe presentar el
resultado del andlisis de los reclamos con periodicidad
semestral, considerando los periodos definidos para evaluar
la Calidad del Servicio en la denominada Etapa 2 de Control.
A su vez, dentro de los DIEZ (10) dias habiles
administrativos posteriores al plazo estipulado para
presentar la informacion semestral ante el ENRE, la
Distribuidora debera informar sobre el cumplimiento del
proceso de acreditacion de las sanciones automéaticas
mensuales en las cuentas de los Usuarios, mediante
documentacion certificada por Auditor Externo o Contador
Publico Independiente, cuya firma se encuentre certificada
por el Consejo Profesional respectivo.

En igual plazo, para los casos de Usuarios dados de baja al
momento de la acreditacion, la Distribuidora deberd
entregar al ENRE copia firmada por su representante o
apoderado, de la documentacion respaldatoria de los
depésitos, por el acumulado de las correspondientes
sanciones mensuales en cada caso. Tal como se observa
en el siguiente grafico, los tiempos en la tramitacion de los
expedientes por apartamiento, resulta inferior a los 0,5
meses durante los ultimos 5 afios. De este modo, con la
implementacion del procedimiento de bonificacion
automatica, el Usuario recibe la  bonificacion
contemporanea con la resoluciéon de su reclamo.

b. Incumplimientos al deber de Informar y en el
relevamiento y Procesamiento de la Informacion.

El Departamento de Distribucién y Comercializacion de
Energia Eléctrica del ENRE (DDCEE) efectuara
semestralmente el control en relacion con el tratamiento de
los reclamos y aplicacion de sanciones automaticas,
efectuado por la Distribuidora, teniendo en cuenta lo
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establecido en el citado procedimiento. En caso de detectar
incumplimientos respecto de los instruido, formulara cargos
bajo apercibimiento de aplicar las sanciones previstas en el
Subanexo 4 del Contrato de Concesion.

Es decir, con dicha presentacion de la informacion por parte
de la Distribuidora, la que ocurre una vez finalizado el
Semestre de Control, la Division Calidad del Servicio
Comercial, realiza la verificacion de lo actuado por la
Distribuidora en cuanto a la resolucion del reclamo como a
los tiempos establecidos para la resolucion y notificacion de
cada uno de los mismos.

En caso de detectar incumplimientos al procedimiento, el
Departamento de Distribucion y Comercializacién de
Energia Eléctrica formulara cargos bajo apercibimiento de
aplicar las sanciones previstas en el Subanexo 4 del
Contrato de Concesion. En el siguiente gréfico, se evidencia
una marcada disminucion de los tiempos en la tramitacion
de los expedientes por los incumplimientos en el
relevamiento y procesamiento de la informacién y la
diferencia en los apartamientos a los limites establecidos.
Los tiempos han disminuido desde los 52 meses en el
semestre 48 hasta los 6 meses en el semestre 53. A partir
del semestre 53, los tiempos de tramitacion han sido
inferiores a los 5 meses.

Del mismo modo que en los expedientes por los reclamos
por tensién, la apertura de los expedientes por
Incumplimientos en el Relevamiento y Procesamiento de la
Informacién y las diferencias por los Apartamientos,
relacionado con los reclamos por Cortes Reiterados y
Prolongados, se realiza con el Informe Técnico de
Formulacion de Cargos.

El tiempo de tramitacién del mismo se determina como la
diferencia entre la Fecha del Memo de Elevacion del
Departamento de Distribucion de Energia Eléctrica y la
fecha de finalizacion del semestre de control mas 60 dias
(tiempo que tiene la distribuidora para entregar la ultima

93



Aunuditoria Gieneral de la Nacién

Hallazgo / Recomendacion

Comentarios del auditado

Andlisis de comentarios

informacién). De este modo la fecha de apertura del
expediente no afecta en la determinacion del tiempo de
tramite del expediente.

Hallazgo 4.8 — Pag. 45

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 informacion
puesta a disposicion.

Recomendacion 6.5

Definir plazos de tramitacién vy
mecanismos de control de avance
para los expedientes sancionatorios,
fortalecer la trazabilidad y establecer
criterios homogéneos de
seguimiento y resolucion. Para ello
es necesario definir formalmente
plazos internos para cada etapa del
proceso (inicio, instruccion,
resolucion y notificacion); incorporar
herramientas informéaticas que
automaticen el registro de plazos y
alerten sobre demoras; crear
indicadores de gestién que midan la
oportunidad de los controles y la
efectividad de las sanciones.
Asimismo, fortalecer los procesos de
cobro y seguimiento de multas con el
fin de asegurar su ejecuciéon
oportuna y la funcién disuasoria del
régimen

En lo que concierne a esta observacion corresponde poner
en relieve que este Ente Regulador ha procurado preservar
prioritariamente la efectividad del régimen sancionatorio.
Para ello, en lo que respecta a las sanciones impuestas por
incumplimiento en la calidad de producto y servicio técnico,
en caso que la Distribuidora no abone las multas aplicadas
por el ENRE, pasados cinco (5) dias de la notificacion de la
sancion, el Departamento Administrativo se ocupa de
realizar la gestion de la comunicacion de la deuda asi como
la emisién de un titulo ejecutivo para ser firmado por la
méxima autoridad del Ente para su posterior remision a la
Asesoria Juridica a los efectos de comenzar con las
acciones judiciales correspondientes.

Asimismo, en el Punto 2.6 del Subanexo 4, referido a
Incumplimientos en la acreditacion de los Apartamientos, en
la Campafia de Puntos Seleccionados, Reclamos en la
Tensién y Perturbaciones, se establece que en el caso de
no verificarse la acreditacion de las bonificaciones por
apartamientos a los limites admisibles, que resulten del
presente Subanexo y las reglamentaciones
correspondientes o aquellas determinadas por el ENTE, se
aplicara una multa con destino a la Cuenta Corriente ENRE
50/652 Recaudadora Fondos de Terceros N° 2.915/89 —
BNA (Tesoro Nacional), equivalente al doble del valor que
deberia haberse registrado. En ese mismo orden, en el
Punto 5.5.3.15, referido a los aspectos comerciales, se
establece que en el caso de no verificarse la acreditacion de
las bonificaciones a los Usuarios determinadas por el ENTE
y/o aquellas que surgieran de la aplicacion de lo dispuesto
en el punto 5.5.3 del presente Subanexo, el ENTE aplicara
una penalidad equivalente al doble del valor que deberia
haberse registrado.

Por otra parte, las sanciones impuestas por el Area de
Atencién Integral de Usuarios (AAIU), en caso de tener
destino la Cuenta Corriente ENRE 50/652 Recaudadora
Fondos de Terceros, esta establecido que las sanciones son

comunicadas al Departamento Administrativo a los efectos

El ENRE se limita a describir el
procedimiento establecido para el
cobro de multas aplicadas. Se detiene
puntualmente en el procedimiento que
se desarrolla en el ambito del Area de
Atencién Integral de Usuario (AAIU),
pero no repara en que el hallazgo de
la Auditoria fue formulado a partir de
informacién remitida por el propio
Organismo.

De la respuesta surge lo siguiente:

1)

2)

3)

En ENRE reconoce que la
Auditoria no conté con la
informacioén completa
solicitada oportunamente en
los requerimientos, aunque
esto no altera las
conclusiones del hallazgo.
No menciona los saldos
impagos que la Auditoria
tomé de los informes de
gestion 2023/2024 que dan
sustento al hallazgo.
Reconoce que el grado de
verificaciéon del cumplimiento
de la totalidad aplicada de
sanciones no es el deseado
y que se estan
reorganizando los recursos
humanos para registrar las
sanciones, resarcimientos y
reintegros pendientes.
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de su seguimiento y emisién del certificado de deuda
correspondiente para proseguir con la comunicacion del
mismo a la Asesoria Juridica.

El AAIU también fija sanciones y resarcimientos con destino
a los propios usuarios reclamantes. En este caso, también
se han tomado medidas tendientes a asegurar la efectividad
del régimen sancionatorio, las mismas consisten en la
obligacion de las empresas sancionadas de presentar al
Ente las certificaciones firmadas por auditor externo sobre
el cumplimiento de la sancion.

En consecuencia, en caso de falta de cumplimiento por
parte de las empresas sujetas a control, respecto del pago
de la sancion impuesta, dicha transgresion tiene sus
acciones administrativas y judiciales pertinentes con la
finalidad de perseguir el pago y propiciar la efectividad del
régimen sancionatorio.

Pasando al punto relativo al cargo relacionado con la
inconsistencia de la informacion puesta a disposicion, se
entiende que dicha mencion esta relacionada con
informacion originada por el Departamento de Gestiéon de
Reclamos (DGR) dependiente del Area de Atencion Integral
de Usuarios.

Al respecto cabe aclarar que la informacion volcada en el
cuadro 7 del punto 4.8 fue obtenida en el mes de julio de
2025 por el Departamento de Gestion de Reclamos (DGR)
considerando al efecto sélo las resoluciones de reclamos y
recursos que se encontraban firmes (es decir, resoluciones
de reclamo que no estaban recurridas o que ya tenian el
recurso resuelto) atento a que el requerimiento de la AGN
exigia el detalle de los montos “(...) una vez resueltos los
eventuales recursos de reconsideracion (...)".

En el cuadro que sigue figuran los datos aportados en dicha
oportunidad, actualizados al dia 3 de diciembre de 2025.
(ver cuadro Nota)

La columna “Suma de netos” obedece a las sanciones (con
destino Tesoro Nacional y Usuarios), resarcimientos y

Por lo expuesto, se mantienen el
hallazgo y la recomendacion
formulados.
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reintegros aplicados, y la columna “Suma de saldos”
corresponde a montos pendientes, los que pueden
atribuirse a documentacién presentada y aun no verificada,
0, efectivamente a saldos impagos.

Es de destacar que el DGR verifica el cumplimiento de las
sanciones y de los reintegros y resarcimientos cuyo destino
son los usuarios reclamantes, en tanto, la verificacion de las
sanciones con destino al Tesoro Nacional la realiza la
Division de Contabilidad del Departamento Administrativo
del ENRE. Por ello, para el andlisis del punto objetado por
la AGN, se desagregan los datos de la siguiente manera:
Sanciones aplicadas a las distribuidoras con destino a los
usuarios: (ver cuadro Nota)

Reintegros y/o resarcimientos con destino a los usuarios
(ver cuadro Nota)

Por otro lado, en el punto 4.8 la AGN realiza un analisis de
la evolucién de las sanciones correspondientes a los afios
2021y 2022y los compara con el periodo en analisis (2023-
2024).

Sobre esta Ultima observacion debe considerarse -como se
menciond mas arriba- que la respuesta del mes de julio de
2025 so6lo incluyé los montos de resoluciones que
efectivamente se encontraban firmes, sin embargo, en 2023
y 2024 fueron resueltos mas reclamos y recursos que los
informados, siendo el total de resoluciones emitidas de
30.074. Esta cantidad incluye resoluciones generales, las
gque en su mayoria aplican multa y/o disponen
resarcimientos y/o reintegros; y se encuentran recurridas sin
resolucion, motivo por el cual no se informaron en julio de
2025.

Asimismo, si la AGN consider¢ la tabla de “Evolucion Anual
de Sanciones” de informes de gestion elaborados por el
DGR, se hace saber que dicha evolucion soélo refleja las
sanciones aplicadas, no asi los montos que corresponden a
resarcimientos y reintegros.
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Contemplando la totalidad de reclamos y recursos resueltos
(firmes o no) durante el periodo 2023-2024, figuran a
continuacion las sanciones, resarcimientos y reintegros:

La columna “Suma de netos” obedece a las sanciones (con
destino al Tesoro Nacional y Usuarios), resarcimientos y
reintegros aplicados, y la columna “Suma de saldos”
corresponde a montos pendientes, los que pueden
atribuirse a documentacion presentada y ain no verificada,
0, efectivamente a saldos impagos.

En lo que compete al DGR se desagrega el detalle en el
siguiente cuadro: (ver cuadro Nota)

Si bien el grado de verificacion de cumplimiento del total
aplicado no es el deseado, se estan reorganizando los
recursos humanos de manera de realizar con la mayor
celeridad posible las tareas de registro de las sanciones y
resarcimientos y reintegros pendientes (en su gran mayoria,
de resoluciones generales).
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ANEXO V: Andlisis de los comentarios del ERAS

Con respecto a los comentarios vertidos por el ERAS, se formulan las siguientes aclaraciones:

Hallazgo / Recomendacion

Comentarios del auditado

Andlisis de comentarios

Hallazgo 4.1 — Pag. 22

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

Recomendacion 6.1

Fortalecer los mecanismos de
planificacion operativa mediante la
elaboracion de proyecciones
periddicas de reclamos, sustentadas
en datos histéricos y analisis
comparativos, integrando dichos
resultados con la gestion de los
recursos humanos para anticipar
variaciones de demanda y mejorar la
eficiencia en la atencion.

Sobre el punto, es dable tener presente que la “Guia de
Andlisis Comparativo para Entidades Prestadoras de
Servicios de Agua Potable y Aguas Residuales” realizada
por la Gerencia General evalla el desempefio del servicio y
su evolucion frente a otros proveedores de la region de los
que se tienen datos. Esta comparativa permite comprender
la dindmica del servicio en términos de desempefio técnico
y/lo comercial, pero no tiene por objeto, ni resulta
metodoldgicamente apta para anticipar con certeza la
magnitud de la demanda futura.

Su valor reside en aportar una lectura retrospectiva y
comparativa pero no en generar proyecciones, toda vez que
el comportamiento de los reclamos se encuentra influido por
factores que no pueden ser modelizados bajo las
condiciones de variabilidad propias del sector.

En este sentido, la demanda operativa se ve afectada por
variables externas, abruptas e imprevisibles que inciden
directamente en la cantidad y el tipo de casos que ingresan
a esta Gerencia de Atencion al Usuario. Por ejemplo,
durante el periodo auditado se verific6 un conjunto de
eventos que alteraron de manera significativa los niveles de
gestion, a saber:

En primer término, el esquema de incrementos tarifarios
mensuales establecido a partir de la Resolucion SOP N.°
9/24 produjo un aumento considerable en consultas y
reclamos relacionados con facturacion, estructura tarifaria y
aplicacion de criterios de cobro. Este tipo de variacion
normativa, de aplicacion inmediata y alcance masivo,
genera consultas inmediatas que no pueden ser
anticipadas.

Asimismo, el proceso de privatizacion de la empresa Agua
y Saneamientos Argentinos S.A., en los términos de la Ley
N.°© 27.742, gener6 un contexto de incertidumbre que
repercutié directamente en la demanda de atencién. La
declaracion de emergencia publica y la inclusion de la
Concesionaria en el listado de empresas sujetas a

La Auditoria analiz6 la documentacion
mencionada por el ERAS durante el
desarrollo de las tareas de campo y
coincide en su utilidad para
comprender el desempefio técnico y/o
comercial del servicio y en su falta de
idoneidad como elemento de
planificacion de la demanda futura.

El hallazgo formulado alude a la
ausencia de mecanismos formales de
planificacion basados en la
informacién disponible, lo cual es
confirmado por el auditado.

Por ello, se confirman el hallazgo y la
recomendacién formulados.
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Hallazgo / Recomendacion

Comentarios del auditado

Andlisis de comentarios

privatizacién alteraron la percepcién del usuario respecto de
la estabilidad del servicio, incrementando la cantidad de
consultas orientadas a obtener informacion o aclaraciones
sobre la continuidad de la prestacién, los procesos de
facturacion y las condiciones contractuales.

Otro factor determinante fue el cierre progresivo de las
oficinas de atencién al publico de la Concesionaria. Esta
circunstancia derivd en un traslado de usuarios hacia los
canales del Ente Regulador, quienes acudieron para recibir
orientacion, gestionar tramites que anteriormente se
realizaban en dependencias de AySA o efectuar reclamos
vinculados a problemas de acceso a los canales
comerciales.

Debe considerarse también el aumento sostenido de las
consultas inmediatas, es decir, aquellas que son resueltas
por los agentes al momento de la comunicacion y que no
quedan registradas en el sistema de reclamos. Este tipo de
interacciones esta asociado a interpretaciones normativas,
orientacion en tramites digitales, dudas sobre facturacion o
consultas generales sobre derechos y obligaciones tanto de
los usuarios como de la Concesionaria.

A ello adiciona la implementacion por parte de la
concesionaria de un nuevo proceso de gestién de deuda
dirigido a usuarios morosos o incobrables. La instauracion
de este procedimiento trajo aparejado un incremento en
reclamos vinculados a intimaciones, avisos de corte,
acuerdos de pago o0 cuestionamientos sobre cargos
facturados, generando un aumento inesperado en
determinadas tipologias comerciales que no responde a
tendencias histdricas ni a parametros estables.

Asimismo, es dable consignar que también se produjo un
incremento en la tramitacion de solicitudes de Tarifa Social,
gue anteriormente se gestionaban de manera presencial en
oficinas comerciales de la Concesionaria. Este cambio
operativo implicdé un aumento significativo en la carga de
trabajo de los canales de atencion del Ente.

Por su parte, la estacionalidad del servicio en periodo
estival, produjo incrementos en reclamos por baja presion,
cortes o contingencias operativas, afectando especialmente
a determinadas regiones del area de concesion. Aun siendo
un fendmeno recurrente, la intensidad y el alcance territorial
de su impacto varian afio a afio y dependen de condiciones
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Hallazgo / Recomendacion

Comentarios del auditado

Andlisis de comentarios

climaticas, comportamientos de consumo y eventual
ocurrencia de fallas en la infraestructura.

Finalmente, episodios ambientales tales como la presencia
de algas en el Rio de la Plata motivaron un aumento de
reclamos por modificaciones percibidas en el sabor y olor
del agua potable.

La concurrencia de todos estos factores expone que la
demanda operativa del Organismo se encuentra sujeta a
diversos fendmenos que dificultan la construccion de
modelos de prevision fiables. Por ello, los estudios
comparativos constituyen un documento valido para medir
el funcionamiento del servicio pero no puede utilizarse como
base para estimar la cantidad de reclamos futuros ni para
una planificacién operativa de los recursos.

Hallazgo 4.2 — Pag. 26

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

Recomendacion 6.2

Desarrollar e implementar sistemas
informéaticos integrales, actualizados
y auditables que unifiquen la gestion
de reclamos, garanticen la
trazabilidad y disponibilidad de los
datos vinculados a los reclamos de
usuarios. Establecer procedimientos
uniformes de registro y consulta para
los tres Entes Reguladores.

Con respecto a la observacion efectuada, tal como fuera
expuesto con anterioridad, con fecha 24 de julio del
corriente afio, mediante Resolucion ERAS N.° 28/25
(RESFC-2025-28-E-ERAS-SEJ#ERAS), la Superioridad del
Organismo dispuso la contratacion del desarrollo e
implementacion de una nueva plataforma destinada
especificamente a la gestion integral de reclamos y
consultas en el &mbito de esta Gerencia de Atencién al
Usuario.

El sistema de mencién fue puesto en marcha e
implementacion operativa el dia 1ro de diciembre ppdo.,
incorporando funcionalidades superadoras respecto del
software que fuera analizado en el marco de la auditoria
efectuada por vuestra Auditoria General de la Nacion, entre
las cuales se destaca la creacion de un repositorio
documental centralizado que permitird almacenar y vincular
a cada caso la totalidad de los elementos aportados durante
su tramitacion. Dicho repositorio posibilitara la carga y
consulta de planos, notas, archivos en formato PDF,
imagenes, videos y cualquier otro documento remitido por el
usuario o generado por el personal del Ente Regulador o de
la Concesionaria en el marco de la gestion del reclamo.

No obstante, ello, téngase presente que la Gerencia de
Atencién al Usuario asegura la trazabilidad completa de
cada reclamo desde el momento en que el usuario toma
contacto con el Organismo hasta el cierre de su caso. Para
ello, todo el circuito de gestidn se registra en el sistema de

En primer lugar, el auditado reconoce
la obsolescencia del sistema en el
periodo auditado y menciona la
reciente implementacion de una
nueva plataforma.

En segundo lugar, respecto de la
afirmacion del ERAS sobre “asegurar
la trazabilidad completa de cada
reclamo”, la Auditoria verificé que este
aspecto presentaba riesgos,
particularmente en cuanto a integridad
documental, disponibilidad de la
informacién y reconstruccion del ciclo
del reclamo.

Por lo expuesto, se mantienen el
hallazgo y la recomendacion.
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Hallazgo / Recomendacion

Comentarios del auditado

Andlisis de comentarios

reclamos actualmente en uso, donde se consignan de
manera cronoldégica las distintas intervenciones asociadas
al particular. Cada presentacioén es evaluada por el Contact
Center para determinar su tipologia y, cuando corresponde,
se ingresa como reclamo asignandole un ndmero
identificatorio Ginico, que se convierte en el eje de referencia
para el seguimiento interno y para las consultas del usuario.
A partir de ese momento, todas las interacciones
vinculadas, sea comunicaciones con el usuario,
verificaciones efectuadas durante las instancias de
chequeo, aportes documentales, informes técnicos de la
concesionaria y cualquier dato relevante suministrado por
los analistas, quedan asentadas en el sistema.

Hallazgo 4.3 —Pag. 32

La trazabilidad de reclamos presenta
disparidades entre los Entes
Reguladores: mientras que el
ENARGAS permite una consulta
autonoma 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.

Recomendacion 6.2

Desarrollar e implementar sistemas
informaticos integrales, actualizados
y auditables que unifiquen la gestion
de reclamos, garanticen la
trazabilidad y disponibilidad de los
datos vinculados a los reclamos de
usuarios. Establecer procedimientos
uniformes de registro y consulta para
los tres Entes Reguladores.

Con referencia al hallazgo glosado en este apartado,
téngase presente que este Ente Regulador dispone
actualmente de multiples vias de comunicacion para que los
usuarios puedan consultar el estado de sus reclamos, a
saber, canal de atencion telefénico Call Center Institucional,
canal de WhatsApp, correo electrénico institucional
reclamos@eras.gob.ar, y el canal de atencion presencial en
la sede del Organismo. Sin perjuicio de ello, esta Gerencia
entendioé pertinente avanzar en el fortalecimiento de los
canales digitales de autogestion. En consecuencia, se
propuso mediante el ME-2025-00028847-ERAS-
GAU#ERAS la incorporacion de una “oficina virtual”, ello a
efectos de eficientizar la accesibilidad a los canales ut supra
citados, reducir los tiempos de espera, reforzar los procesos
de modernizacion y promover la autogestion del usuario.

El auditado reconoce el hallazgo al
mencionar las vias de comunicacion
gue tienen los usuarios del servicio
para consultar el estado de sus
reclamos y la propuesta, durante el
afio 2025, de incorporar una oficina

virtual
accesibilidad a los

tendiente a eficientizar la
canales de

comunicacion.
Debe destacarse que, al cierre de las
tareas de campo dicha propuesta no

habia

tenido principio de

materializacion.
Por lo expuesto, se confirman el

hallazgo vy la

recomendacion

formulados.

Hallazgo 4.9 —Pag. 48
La Concesion carece de Reglamento
del Usuario, instrumento

Cabe informar que, a partir del 22 de julio de 2025, entr6 en
vigencia el Decreto de Necesidad y Urgencia N.° 493/2025,
mediante el cual se introducen modificaciones al Anexo 2 de

El

auditado menciona la normativa

dictada durante el afio 2025 que
introdujo modificaciones al Anexo 2 de
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Hallazgo / Recomendacion

Comentarios del auditado

Andlisis de comentarios

fundamental para definir las pautas
que rigen la relacion entre la
Concesionaria y los usuarios del
servicio. El ERAS continu6, durante
el periodo auditado, sin concluir el
proceso de revision y redaccion de
un nuevo proyecto de Reglamento.

Recomendacion 6.6

El ERAS debe concluir con la
aprobacion y puesta en vigencia del
Reglamento del Usuario. Su
aprobacion y difusién  publica
contribuiran a reforzar la
transparencia, la previsibilidad y la
seguridad juridica en la relaciéon
regulador—empresa—usuario.
Paralelamente, el Ente deberia
modernizar el sistema de gestion de
reclamos mediante expedientes
electrénicos integrados, revisar los
plazos de verificacion de reclamos y
establecer criterios parala aplicacion
de sanciones.

la Ley 26.221 (Marco Regulatorio). Entre los cambios
incorporados, se reemplaza el texto del articulo 86,
estableciendo un nuevo esquema para la elaboracién y
aprobacién del Reglamento del Usuario.

El articulo modificado dispone que la concesionaria debera
remitir a este Ente Regulador, dentro de un plazo de seis
meses contados desde la fecha ut supra indicada, una
propuesta de Reglamento. Dicho instrumento debera
contemplar los mecanismos y pautas que permitan a los
usuarios ejercer los derechos y cumplir las obligaciones
vinculadas a la prestacién del servicio, siguiendo los
lineamientos generales previstos en el Anexo D. El proyecto

presentado debera ser analizado por el ERAS v,
eventualmente, aprobado.
A mayor abundamiento, se cita: “ARTICULO 86.-

REGLAMENTO DEL USUARIO. La Concesionaria
propondra al Ente Regulador de Agua y Saneamiento
(ERAS), dentro de los SEIS (6) meses de la entrada en
vigencia del presente Marco Regulatorio, un proyecto de
Reglamento del Usuario, que deberd contener los
procedimientos para que los Usuarios puedan ejercer sus
derechos y cumplir con sus obligaciones en relacion del
Servicio Publico que presta la Concesionaria, en base a los
lineamientos basicos contenidos en el Anexo D del presente
Marco Regulatorio; el que sera considerado y, en su caso,
aprobado por el Ente Regulador de Agua y Saneamiento
(ERAS), previa intervencion de la Sindicatura de Usuarios.”.

la Ley 26.221, cuestion que ha sido
analizada por esta Auditoria en el
proyecto de informe remitido en vista.
Sin embargo, no fundamenta la falta
de conclusion del proceso de revision
y redaccion del nuevo proyecto de
Reglamento, durante el periodo
auditado, razén por la cual se
confirman el  hallazgo y la
recomendacién formulados.

Hallazgo 4.10 — P&g. 51

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

Como fuera expuesto con anterioridad, el nuevo sistema de
reclamos que se encuentra a la fecha en implementacion
operativa operard& como un archivo digital de Ila
documentacion respaldatoria asociada a cada reclamo,
garantizando centralidad e integridad de los registros, asi
como su disponibilidad inmediata para consulta.

Con relacién a los plazos, se advierte que en todos los
casos, al momento de registrar un nuevo reclamo, se solicita
al usuario que mantenga informado al Organismo respecto
de la persistencia del mismo. De esta manera se sostiene
un contacto permanente durante todo el ciclo de tramitacion

La reciente implementacion operativa
de un nuevo sistema de reclamos
implica un reconocimiento  del
hallazgo formulado.

La circunstancia de solicitar la
colaboracion  del usuario para
mantener actualizado el trdmite del
reclamo constituye una obligacion del
ente que opera de principio, sin
necesidad de ninguna norma que la
establezca, por cuanto se vincula con
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Hallazgo / Recomendacion

Comentarios del auditado

Andlisis de comentarios

Concesionaria, por incumplimientos
originados en la gestion de reclamos

Recomendacion 6.6

El ERAS debe concluir con la
aprobacion y puesta en vigencia del
Reglamento del Usuario. Su
aprobacion y difusién  publica
contribuiran a reforzar la
transparencia, la previsibilidad y la
seguridad juridica en la relacién
regulador-empresa-usuario.
Paralelamente, el Ente deberia
modernizar el sistema de gestion de
reclamos mediante expedientes
electrénicos integrados, revisar los
plazos de verificacion de reclamos y
establecer criterios parala aplicacion
de sanciones.

del caso, procurandose que la informacién se mantenga
actualizada y que el reclamante cuente con un canal abierto,
ello sin aguardar un plazo estimado “Unico” para su
chequeo.

Por su parte, cabe sefialar que el universo de reclamos es
amplio y diverso en funcién de sus tipologias y niveles de
complejidad, lo que obliga a analizar cada caso de forma
pormenorizada. Sin  embargo, la naturaleza del
inconveniente, el origen del problema y las acciones
requeridas determinan variabilidad en los tiempos de
gestidn y tramitacion, por ejemplo, en situaciones donde se
comprueba la existencia de pérdidas internas con afectacion
al consumo medido, procede indicar una refacturacion (si la
factura estd impaga) o crédito (si la factura se hubiera sido
previamente abonada) una vez que el usuario realice las
reparaciones pertinentes, ello conlleva una dilacion hasta la
baja efectiva del reclamo.

Asimismo, existen casos en los cuales la resolucién del
particular resulta dificultosa desde el ambito operativo,
especialmente cuando se trata de situaciones vinculadas a
filtraciones no visibles, obras estructurales o de gran escala.

la eficiencia y efectividad del proceso
reclamatorio.

Las manifestaciones vertidas con
relaciéon a las vicisitudes vinculadas
con la heterogeneidad de los
reclamos, no alteran las conclusiones
del hallazgo.

Por ultimo, el auditado omite explicar
la falta de aplicacion de sanciones
detectada por la Auditoria.

Por los motivos expuestos, se
confirman el  hallazgo vy su
recomendacion

Hallazgo 4.11 — P&g. 53

El ERAS no asumidé una conducta
proactiva frente a la decisién de la
concesionaria AYSA de cerrar
sucursales de atencién presencial,
medida que impacté en el acceso al
servicio por parte de usuarios del
conurbano bonaerense

Recomendacion 6.7

El ERAS debe fortalecer su funcion
de control sobre la atencion
presencial y remota a los usuarios,
estableciendo procedimientos de
evaluacién de impacto ante
decisiones de la concesionaria que

Respecto a lo consignado, resulta pertinente sefialar que el
Organismo tom6é conocimiento de los cierres de centros de
atencién a través de diversas comunicaciones formales
remitidas por la concesionaria, en las que informé el cierre
progresivo de oficinas comerciales ubicadas en los
Municipios de Presidente Peron, Ezeiza, Esteban
Echeverria, Moreno y Florencio Varela, entre otros,
conforme surge de la documentacion obrante en el
expediente EX-2024-5924-ERAS-SEJ#ERAS. En todos los
casos, la empresa comunic6 que tales medidas se
encontraban enmarcadas en un proceso de modernizacién
de la atencién y en la migracion progresiva hacia canales
digitales y telefonicos.

En tal sentido, y en orden a diversas presentaciones
realizadas por areas de Defensa al Consumidor en varios
municipios, se dio traslado inmediato de las mismas a Agua
y Saneamientos Argentinos S.A. requiriendo un informe

El ERAS reitera lo informado en el
intercambio de notas que tuvo lugar
durante el desarrollo de las tareas,
pero omite expresar los motivos de la
falta de medidas adoptadas frente a la
toma de conocimiento del cierre de
sucursales.

Asimismo, describe el intercambio
mantenido con la concesionaria a raiz
de las denuncias presentadas por
usuarios ante las oficinas de Defensa
del Consumidor y remite un conjunto
de actas de inspeccién labradas, sin
que de su andlisis pueda concluirse
que constituyen medidas orientadas a
facilitar a los usuarios el proceso
reclamatorio.
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Hallazgo / Recomendacion

Comentarios del auditado

Andlisis de comentarios

puedan afectar la accesibilidad del
servicio. En particular, deberia exigir
la presentacion de informes de
impacto previo para cualquier
modificaciéon de la red de oficinas de
atencién, garantizando que las
medidas adoptadas no vulneren los
derechos de los wusuarios mas
vulnerables o alejados de los centros
urbanos.

circunstanciado. En su respuesta, la concesionaria indico
que “el 94% de la atencion comercial se canaliza a travées
de canales digitales y telefonicos, evidenciandose una
preferencia por parte de los usuarios”, que “los tramites de
manera auto gestionada se pueden realizar a través de la
Oficina Virtual en www.oficinavirtual.web.aysa.com.ar, por
WhatsApp al 11 5984-5794 y en la app “AySA” disponible
para iOS y Android.” y que el plan “contempla un tratamiento
especial para aquellas personas que no tengan acceso a
soportes  tecnolégicos que podran  comunicarse
telefGnicamente al 6333-2482 para gestiones comerciales,
y al 0800-321-2482 donde se le brindara el asesoramiento
necesario para realizar las distintas gestiones, oficinas
centrales y/o unidades moviles de atencion.”
Complementariamente, AySA incluyé esta reestructuracion
operativa dentro del “Plan de Accién de Transicién para el
periodo 2024-2026”, instrumento mediante el cual la
empresa definid6 los lineamientos de su proceso
privatizacion, incluyendo la sustitucion de oficinas por
esquemas alternativos de atencion en unidades moviles.
Por lo expuesto, y ante el nuevo esquema de atencion
presencial movil implementado por AySA, se elaboré un
cronograma de inspecciones especificas a las unidades
mdviles distribuidas en las diferentes Direcciones
Regionales del area servida, ello a fin de evaluar y verificar
su capacidad efectiva para absorber la demanda
previamente atendida en oficinas.

Estas inspecciones se desarrollan con la misma
metodologia que fuera aplicada histéricamente a los
Centros de Atencién al Usuario y tienen una frecuencia de
al menos 8 inspecciones al mes.

A mayor abundamiento, se remite adjuntas las actas de
inspeccion correspondientes a las diversas inspecciones
efectuadas a la fecha, asi como el ME-2025-00028846-
ERASGAU#ERAS remitido a la Gerencia General del
Organismo sobre el particular.

Por los motivos
confirman en  hallazgo
recomendacion formulados.

expuestos,

y

se
la
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ANEXO VI: Analisis de los comentarios del ENARGAS

Se formulan las siguientes aclaraciones, con relacion a los comentarios del auditado.

Hallazgo / Recomendacion

Comentarios del auditado

Analisis de comentarios

Hallazgo 4.2 — punto 2 — Pag. 27

El 59% de los reclamos de la muestra

registrados en el sistema no posee

asociado el numero de reclamo a la

distribuidora, requisito para iniciar
un reclamo en el Ente.

Recomendacion 6.2

Desarrollar e implementar sistemas
informéticos integrales, actualizados
y auditables que unifiquen la gestion
de reclamos,
trazabilidad y disponibilidad de los
datos vinculados a los reclamos de
usuarios. Establecer procedimientos

uniformes de registro y consulta para

los tres Entes Reguladores.

garanticen la

En relacion con este punto, es dable mencionar que el
Procedimiento para la Atencién de Consultas y Reclamos
de Usuarios establece en su art. [V. PROCEDIMIENTO DE
RECLAMOS, IV. A. Registro inicial. Apertura, 2.4 que
“Excepcionalmente, si los fundamentos por los cuales el
Reclamante no ha efectuado el reclamo previamente en la
Prestadora resultaren aceptables segun las circunstancias
fundadas del caso o si se tratase de contactos por las
tipificaciones 08. Corte improcedente de suministro, 10.
Escaso suministro (sin gas/poco gas), 11. Pérdida de gas
(olor a gas), 12. Otros por inconvenientes en el suministro
de gas, 14. Habilitacion o rehabilitacion demorada y 16.
Mala atencién al reclamante, conforme tipificacion segun
Nota ENRG/GR/GAL/D N°4519/98 o la que en un futuro la
modifigue, el FR resolvera la tramitacion como R,
describiendo el/los motivo/s de tal decision”. En efecto, en
el afio 2023, la cantidad de reclamos de los tipos indicados
precedentemente, represento el 73,15% de la de reclamos
gestionados en dicho afio. A su vez, en el afio 2024, fue de
68,22%. El Procedimiento aplicable no establece el reclamo
previo ante la Prestadora como un requisito ineludible antes
de efectuarlo en el Ente, pudiendo el FR tomar directamente
el reclamo siempre y cuando existan motivos fundados a su
criterio (emergencias, corte de suministro, mala atencion,
entre otros), y ello tiene por fin brindar una gestion agil y
eficiente en pos de la proteccion de los derechos de los
usuarios del servicio de gas por redes.

La Auditoria analizé la situacion
prevista en el articuo IV del
Procedimiento de Reclamos y tuvo
presente la excepcionalidad alli
establecida. Sin embargo, que un 59%
de los casos de la muestra se
encuadren en la excepcionalidad
establecida desvirtia dicho concepto.
Sin desconocer los porcentajes que el
ENARGAS indica en sus comentarios,
este no agregd documentacion que
permita a la Auditoria reanalizar la
situacion, por ejemplo, a partir de los
fundamentos que la propia norma
obliga a expresar, en casos de
excepcion.

Por lo expuesto, los argumentos del
auditado no logran desvirtuar el
hallazgo formulado, razén por la cual
se ratifican este y la recomendacion

Hallazgo 4.2 — punto 3 — Pag. 27
Escasa utilizacion de lafuncionalidad
de carga de documentacién
respaldatoria en el sistema.

Recomendacién 6.2

Atento la observacion efectuada, no se encuentran
elementos que permitan conocer en qué pardmetros se
respalda la misma. No obstante, se efectuaran las
revisiones pertinentes a fin de verificar la suficiencia de la
documentacion respaldatoria en los registros del sistema.

El hallazgo formulado por la AGN se
sustenta en el andlisis realizado sobre
los expedientes de la muestra tomada
y en la informacién que se encuentra
vinculada al sistema de Reclamos del
ENARGAS. En este sentido, se
observé que a pesar de que el sistema
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Desarrollar e implementar sistemas
informéticos integrales, actualizados
y auditables que unifiquen la gestion
de reclamos, garanticen la
trazabilidad y disponibilidad de los
datos vinculados a los reclamos de
usuarios. Establecer procedimientos
uniformes de registro y consulta para
los tres Entes Reguladores.

posee la funcionalidad para adjuntar
documentacion pertinente, esta no se
utiliza en todos los casos.

Se ratifican el hallazgo y la
recomendacion.

Hallazgo 4.2 — punto 4 — Pag. 27
Imposibilidad de verificar en el
sistema y en los expedientes los
cambios de estado del reclamo
efectuados por el FR, lo que dificultd
el control de los plazos de
resolucion.

Recomendacion 6.2

Desarrollar e implementar sistemas
informéaticos integrales, actualizados
y auditables que unifiquen la gestién
de reclamos, garanticen la
trazabilidad y disponibilidad de los
datos vinculados a los reclamos de
usuarios. Establecer procedimientos
uniformes de registro y consulta para
los tres Entes Reguladores.

Con respecto a ello, se informa que en el sistema de gestién
de reclamos se visualiza el “Avance de Resolucion del
Reclamo”, siendo los estados actuales permitidos los
siguientes:

» En espera respuesta.

* Informacién adicional recibida.

* Informacion adicional solicitada.

* Reclamo anulado.

» Reclamo desistido.

* Reclamo reiterado.

» Respuesta parcial.

* Resuelto a verificar improcedente.

» Resuelto a verificar procedente.

« Estado de resolucion.

* Resolucion dictada.

» Se convierte en caso formal.

« Verificado improcedente.

« Verificado procedente.

Por otra parte, es necesario mencionar que el Area de
Atencién de Consultas y Reclamos se encuentra organizada
de la siguiente forma: los FRs (Funcionarios Responsables)
son quienes toman y gestionan las consultas y los reclamos
desde el inicio del contacto hasta su resoluciéon. Ademas, se
encuentra la figura de los Revisores, quienes tienen a su
cargo la revision y control de la labor llevada a cabo por los
FRs durante toda la gestion de la consulta o el reclamo,
incluida su resolucion, lo que conlleva, entre otras
actividades, la verificacion del cumplimiento de los plazos a
los fines de brindar una gestion agil y eficiente al usuario.

Sin perjuicio de lo informado por el
ENARGAS, de las consultas al
sistema, la Auditoria solo pudo
constatar el Ultimo estado ingresado
por el FR, pero no los estados previos,
lo cual constituye un obstaculo para el
control de cumplimiento de los plazos
y de las etapas previstas.

Por lo expuesto, se ratifican el
hallazgo y la recomendacion
asociada.
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Por Gltimo, el Jefe de Area, en conjunto con la coordinacion
de la misma, se encargan de supervisar y controlar la labor
llevada a cabo por todo el personal. A tal fin, es menester
resaltar que el sistema de gestion de reclamos presenta una
vista denominada “Vista 13. Pend. de resolver x respons.
Gral.”, donde se visualizan los reclamos que se encuentran
en tramite tanto en Sede Central como en cada Delegacion,
discriminados por cada FR. De forma periddica se realiza el
control de los referidos reclamos, haciendo especial
hincapié en aquéllos que se encuentran en plazo de ser
cerrados, lo que conlleva el cambio de estado de los mismos
en el sistema de gestion. Por sobre la estructura del Area,
se encuentran los controles de la labor desarrollada por
parte de la Gerencia de Proteccién del Usuario y de la
Secretaria del Directorio. En efecto, ambos realizan tareas
tales como revision de las resoluciones que se dictan en el
marco de un reclamo, notas, y providencias.

Hallazgo 4.2 — punto 5 — Pag. 27
Falta de inclusion de los informes
gréficos requeridos por el informe
UAI 565 (Punto C.3) que indicé que
“...al inicio del 2024, en respuesta al
seguimiento efectuado por esta UAI,
GPU se comprometié a incorporar en
el EE, por cada Reclamo que asi lo
requiera, un informe grafico (IFGRA)
que refleje un resumen con el calculo
de los
resarcimientos/compensaciones en
beneficio del usuario”.
Recomendacion 6.2

Desarrollar e implementar sistemas
informéaticos integrales, actualizados
y auditables que unifiquen la gestion
de reclamos, garanticen la
trazabilidad y disponibilidad de los
datos vinculados a los reclamos de
usuarios. Establecer procedimientos

Atento a la observacion formulada, se informa que en la
respuesta al Memo ME-2025-08077082-
APNUAIZENARGAS - Informe UAI N.° 565 - Atencion de
Usuarios, punto C.3.- Resolucion de los reclamos.
Metodologia de trabajo. Seguimiento Informe UAI N° 510
(C.4), se expres6 que, a partir del afio 2024, por cada
Reclamo que contenga resarcimiento y/o compensacion, se
incorpora en el EE un informe grafico (IFGRA) que refleja un
resumen con el célculo de los importes percibidos por el
usuario en concepto de resarcimiento y/o compensacion. En
razon de ello, a partir de enero de 2024 desde Sede Central
se implement? el procedimiento sefialado para los reclamos
gue contuvieron resarcimiento 0 compensaciones
incorporando en el Expediente Electronico el IFGRA
sefialado.

La muestra tomada por la Auditoria se
encuentra conformada por elementos
heterogéneos entre los que se
incluyen reclamos con
compensaciones y/o pago de
astreintes. En ninguno de ellos pudo
verificarse el grafico a que alude el
informe de la UAL.

El ENARGAS tampoco acompafia en
esta instancia documentacion que
respalde lo informado.

Por lo expuesto, se confirman el
hallazgo y la recomendacion
asociada.
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uniformes de registro y consulta para
los tres Entes Reguladores.

Hallazgo 4.2 — punto 6 — Pag. 27

Imposibilidad de realizar busquedas
especificas por sub motivo de
reclamo y carencia de herramientas
para generar reportes consolidados,
razén por la cual debe recurrirse a
registros auxiliares en planillas
Excel.

Recomendacion 6.2

Desarrollar e implementar sistemas
informéticos integrales, actualizados
y auditables que unifiquen la gestion
de reclamos, garanticen la
trazabilidad y disponibilidad de los
datos vinculados a los reclamos de
usuarios. Establecer procedimientos
uniformes de registro y consulta para
los tres Entes Reguladores.

Al respecto, se informa que, tal como oportunamente se
habia expresado, se encuentra en desarrollo un nuevo
sistema de gestion de consultas y reclamos llamado
“Reclamos 2.0”, cuya fecha de lanzamiento se estima para
enero de 2026. Oportunamente, desde el Area de Atencién
de Consultas y Reclamos de la Gerencia de Proteccion del
Usuario se solicitd a la Gerencia de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacién la incorporacion de mas y
mejores herramientas de basqueda y procesamiento de la
informacion, entre las que se encuentra la basqueda por
motivo y sub motivo de reclamo.

El auditado reconoce el hallazgo, por
lo que se mantienen éste y la
recomendacion asociada.

Hallazgo 4.2 — punto 7 — Pag. 27

En la vista “13. Pend. Por resolver x
respons. gral.” Permanecen
reclamos sin resolucién, con dos
casos correspondientes al afio 2023
y 54 al 2024. Esta situacion, refleja en
el sistema la existencia de demoras
en la tramitacion y cierre de
expedientes, lo cual permite concluir
que existe unaincorrecta carga de la
informacion o} la falta de
actualizacion de los estados de los
reclamos dentro del sistema por
parte de los responsables.

En relacién a ello, se informa que, en el afio 2023, sobre un
total de 4009 reclamos, de los cuales 1720 corresponden a
Sede Central, no hay reclamos pendientes en Vista 13. En
tanto que con respecto al afio 2024, sobre un total de 5728
reclamos, de los cuales 3018 corresponden a Sede Central,
se observan 3 en Vista 13. De esos 3 reclamos, 2 se
encuentran en tramite y 1 en estado de resolucién. En
relacion con los reclamos tramitados en Delegaciones, y
considerando que durante el afio en curso se continué con
la gestion de aquellos pendientes correspondientes a los
afios 2023 y 2024, corresponde informar que para el afio
2023, permanece 1 reclamo en la Vista 13, el que se
encuentra en estado de resolucion. Por su parte, sobre el
afio 2024, de los 51 reclamos en Vista 13 que fueron
tramitados en Delegaciones Regionales, 14 continGan
actualmente en la vista observada, con el siguiente detalle:

El auditado informa la cantidad de
reclamos de los afios 2023 y 2024 en
vista 13 correspondientes a sede
central y delegaciones y reconoce la
existencia de reclamos sin resolucion.
Incluso reconoce que, en las
Delegaciones, durante el afio 2025, se
continué con la gestion de aquellos
pendientes de los afios 2023 y 2024.
En otro orden, la sola mencién de la
cantidad de reclamos resueltos
durante los afios 2023 y 2024, no
implica necesariamente que el
sistema aplicado sea eficiente. Para
dicha afirmacion resulta necesario
explicar con mayor exactitud la
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Recomendacion 6.2

Desarrollar e implementar sistemas
informaticos integrales, actualizados
y auditables que unifiquen la gestién
de reclamos, garanticen la
trazabilidad y disponibilidad de los
datos vinculados a los reclamos de
usuarios. Establecer procedimientos
uniformes de registro y consulta para
los tres Entes Reguladores.

6 en estado de resolucién, 2 con resolucion dictada y 6 en
tramite. En relacion a la conclusiéon que indica que “Si bien
el sistema del ENARGAS presenta un mayor grado de
organizacion y resguardo de la informacion respecto del
ENRE y del ERAS, en los tres Entes Reguladores persisten
limitaciones relevantes que afectan la eficiencia, la
trazabilidad y la transparencia en la gestion de reclamos,
dificultan el control interno e incluso la auditabilidad de los
entes a través del control externo establecido.”, corresponde
sefialar que durante los periodos 2023 y 2024 se han
resuelto 4009 y 5728 reclamos, respectivamente, lo cual
refleja claramente la eficiencia del sistema aplicado. Asi
también, deviene necesario resaltar que la trazabilidad y
transparencia en la gestion integral de los reclamos esta
garantizada por el referido sistema, el cual permite realizar
un seguimiento pormenorizado en las diferentes etapas del
reclamo, al tiempo que el usuario puede observar cada
instancia del mismo a través de nuestro sitio web. Por
ultimo, en lo que se refiere a las Encuestas de Satisfaccion,
se informa que la confeccion de la misma es un proyecto
gque se desarrollara en el &ambito de la Gerencia de
Proteccion del Usuario durante el periodo 2026.

cantidad de reclamos ingresados, la
tasa de resolucion, etc.

Asimismo, se destaca que la cantidad
de reclamos que surgen del hallazgo
fueron extraidos del Sistema de
Reclamos al cierre de las tareas de
campo.

Por dltimo, la cuestion de la
trazabilidad de la gestion de los
reclamos ya fue explicada en puntos
previos.

Por lo expuesto, se ratifican el
hallazgo formulado y su
recomendacion.
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