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Señor Presidente del Ente Nacional 

Regulador del Gas y la Electricidad (ENREGE) 

Dr. N. Marcelo LAMBOGLIA 

Suipacha 615 – CABA / Suipacha 636 – CABA 

 

Señor Presidente del Ente Regulador de  

Agua y Saneamiento (ERAS) 

Lic. Walter Méndez  

Callao 982 - CABA 

 

1. OBJETO DE AUDITORÍA 

En uso de las facultades conferidas por el artículo 118 de la Ley 24.156, la 

Auditoría General de la Nación efectuó una auditoría de gestión/cumplimiento respecto 

de la “Gestión de los reclamos de los usuarios por parte de los Entes Reguladores de 

Servicios Públicos de distribución de energía eléctrica, gas natural y provisión de agua y 

tratamiento de desagües cloacales”. 

 

2. ALCANCE DEL EXAMEN (Organismos auditados. Período auditado. Hechos 

posteriores)  

El examen fue realizado de conformidad con las normas de control externo 

gubernamental de la Auditoría General de la Nación, aprobadas por las Resoluciones 

AGN 26/15, 186/16 y 187/16, dictadas en virtud de las facultades conferidas por la Ley 

24.156, artículo 119, inc. b). 

Se analizó la gestión de los siguientes Entes Reguladores: 

1) Ente Nacional Regulador de la Electricidad (ENRE): Organismo autárquico 

creado por la Ley 24.0651,  en la órbita de la Secretaría de Energía del Ministerio de 

Economía de la Nación. 

2)  Ente Nacional Regulador del Gas (ENARGAS): Organismo autárquico 

creado por la Ley 24.0762, en la órbita de la Secretaría de Energía del Ministerio de 

Economía de la Nación. 

 
1 BO: 16/01/92 
2 BO: 12/06/92. 
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3) Ente Regulador de Agua y Saneamiento (ERAS): Organismo autárquico 

creado por la Ley 26.2213 (Marco Regulatorio para la concesión de los servicios de 

provisión de agua potable y desagües cloacales) actualmente en la órbita de la 

Secretaría de Obras Públicas del Ministerio de Economía de la Nación. 

El período auditado abarcó desde el 01/01/23 al 31/12/24.  

Se destacan como hechos posteriores los siguientes: 

1) La Ley Bases4 dispuso la creación del Ente Nacional Regulador del Gas y 

la Electricidad el que, una vez constituido, reemplazaría y asumiría 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 

452/255 se estableció la constitución del nuevo ente, aunque al cierre de las tareas de 

campo (10/10/25), dicha decisión no había tenido principio de ejecución. 

2) El Decreto 493/256, sustituyó el artículo 86 de la Ley 26.221 por el siguiente: 

”La Concesionaria propondrá 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 deberá contener los procedimientos para que 

los Usuarios puedan ejercer sus derechos y cumplir con sus obligaciones en relación del 

Servicio Público que presta la Concesionaria, en base a los lineamientos básicos 

contenidos en el Anexo D del presente Marco Regulatorio; el que será considerado y, en 

su caso, aprobado por el Ente Regulador de Agua y Saneamiento (ERAS), previa 

intervención de la Sindicatura de Usuarios.”, posponiendo formalmente la aprobación 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 AUDITORÍA 

2.1.1. De recolección 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. Información contenida en sitios públicos. 

2.1.1.4. Constatación de procedimientos, sistemas de información y bases de 

datos. 

2.1.1.5. Reclamos de usuarios. 

2.1.1.6. Encuestas a asociaciones de usuarios y consumidores7. 

2.1.1.7. Inspección y consultas a bases de datos y sistemas de información 

vinculados al control. 

2.1.1.8. Solicitud de estadísticas de calidad y continuidad del servicio. 

2.1.1.9. Relevamiento de expedientes. 

 

2.1.2. De análisis de datos 

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

2.1.2.2. Identificación y análisis de los plazos establecidos para la recepción, 

tramitación y resolución de reclamos. 

2.1.2.3. Evaluación de protocolos específicos para reclamos urgentes. 

2.1.2.4. Identificación reclamos pendientes de resolución. 

2.1.2.5. Análisis de casos específicos/muestra de expedientes de reclamos para 

verificar tiempos y resultados. 

2.1.2.6. Estudio de expedientes administrativos. 

2.1.2.7. Constatación del funcionamiento de sistemas. 

 
7 Durante las tareas de campo, se enviaron encuestas por correo electrónico a 28 Asociaciones de Usuarios 
registradas en el ámbito de los servicios públicos de electricidad, gas y agua y saneamiento, con el objetivo de relevar 
su percepción sobre la gestión de reclamos por parte de los Entes Reguladores (ENRE, ENARGAS y ERAS). El 
cuestionario contempló distintos aspectos vinculados a la accesibilidad de los canales de atención, la trazabilidad de 
la información, la participación de las asociaciones en los procesos regulatorios y el rol de las empresas prestadoras, 
además de solicitarles su punto de vista para mejorar la gestión de reclamos. El nivel de respuesta obtenido resultó 
limitado, dado que sólo una parte de las asociaciones contestó el cuestionario. En consecuencia, si bien las 
observaciones recogidas permiten aportar elementos de análisis complementarios a las tareas de auditoría, no 
constituyen un universo representativo de las asociaciones encuestadas. 
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2.1.2.8. Análisis de los canales de recepción de los reclamos y evaluación de su 

correcto funcionamiento. 

2.1.2.9. Revisión de los registros de reclamos. 

2.1.2.10. Comparación de buenas prácticas entre los entes. 

 

2.2. OBJETIVOS DEL PROYECTO DE AUDITORÍA 

En base a las tareas de planificación desarrolladas, se analizará la gestión de 

los reclamos en el marco del régimen normativo aplicable y de los procedimientos 

establecidos para su recepción, tramitación y resolución. 

El objetivo del trabajo consistió 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 públicos, en relación con los reclamos que 

los usuarios presentan en sus respectivas sedes. 

La Auditoría evaluó la atención que brindan los Entes Reguladores a los usuarios 

de los servicios públicos. Los Entes son los órganos auditados, mientras que el sujeto 

central del análisis, aquel sobre el que hace foco el proyecto, es el destinatario de los 

sistemas de reclamos: el usuario. La protección de los usuarios es un objetivo regulatorio 

que 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 públicos luego del proceso 

privatizador iniciado a principios de la década del 90, fueron las Leyes 24.065 y 24.076 

que dieron origen a los marcos regulatorios de transporte y distribución de energía 

eléctrica y gas natural y dispusieron la creación del ENRE y del ENARGAS, 

respectivamente, como entidades descentralizadas del sector público. 

En el caso del servicio de provisión de agua potable y colección de líquidos 

cloacales, la Ley 26.2218 dispuso la creación de Agua y Saneamientos Argentinos SA 

 
8 BO: 02/03/07 
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(AySA) como prestadora del servicio y de dos entidades autárquicas tripartitas con 

capacidad de derecho público y privado: i) El Ente Regulador de Agua y Saneamiento 

(ERAS), con funciones de regulación y control de la prestación del servicio y de los 

aspectos contables de la concesión, así como de la atención de reclamos de los usuarios 

y ii) La Agencia de Planificación (APLA) con funciones de evaluación, estudio, 

planificación, proyecto, ejecución y control de las inversiones destinadas a la prestación 

de los servicios. 

Se exponen en el cuadro siguiente las empresas concesionarias/licenciatarias 

bajo jurisdicción de cada Ente Regulador. 

Cuadro 1: Resumen de los servicios públicos, empresas prestadoras y ámbito geográfico de las redes 

 

Fuente: Elaboración propia a partir del análisis normativo 

3.2. DERECHOS DE USUARIOS Y CONSUMIDORES. Complementariedad de la Ley 

de Defensa del Consumidor. El “derecho a reclamar” 

El artículo 42 de la Constitución Nacional establece los derechos de los 

consumidores y usuarios de bienes y servicios, con relación a la protección de la salud, 

la seguridad e intereses económicos, la información adecuada y veraz, la libertad de 

elección y a las condiciones de trato equitativo y digno. Como contrapartida, se impone 

a las autoridades la obligación de proveer a la protección de esos derechos, a la 

educación para el consumo, a la defensa de la competencia contra toda forma de 

distorsión de los mercados, al control de los monopolios naturales y legales, a la calidad 

ENRE ENARGAS ERAS

Transporte y Distribución de Energía 

Eléctrica.

Transporte y Distribución de 

Gas Natural.
Agua y Saneamiento 

EDENOR METROGAS

EDESUR NATURGY BAN 

NATURGY NOA

LITORAL GAS

CAMUZZI-GP

CAMUZZI-GDS

DIST.G.CUYANA 

DIST.G.DEL.CENTRO

GASNEA

Partidos y comunas de la Región

Metropolitana de Buenos Aires.

Áreas de cobertura de las

distintas distribuidoras que

conjuntamente abarcan el

territorio nacional.

Partidos y comunas de la Región

Metropolitana de Buenos Aires.

EMPRESAS PRESTADORAS

AySA

ÁMBITO GEOGRÁFICO DEL SERVICIO
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y eficiencia de los servicios públicos y a la constitución de las asociaciones de 

consumidores y usuarios. 

Por vía legislativa deben establecerse procedimientos eficaces para la 

prevención y solución de conflictos, los marcos regulatorios de los servicios públicos de 

competencia nacional, con participación 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 garantía instrumental para el ejercicio 

de los derechos establecidos. 

Parte de la reglamentación exigida por la Constitución ya se encontraba 

establecida en los marcos regulatorios de los servicios públicos dictados con 

anterioridad, entre ellos, los correspondientes a los servicios de transporte y distribución 

de energía eléctrica y gas natural y provisión de agua potable y tratamiento de líquidos 

cloacales. 

El marco regulatorio eléctrico señala que el ENRE debe cumplir con los objetivos 

estipulados en el artículo 2º, el cual especifica que se deben proteger adecuadamente 

los derechos de los usuarios. Asimismo, declara los objetivos para la política nacional en 

materia generación, transmisión y distribución de electricidad, estableciendo su 

prestación bajo criterios de calidad, confiabilidad y eficiencia. Esto implica que los 

concesionarios deben cumplir con estándares que aseguren la continuidad, calidad y 

seguridad del servicio9. Normas similares se encuentran establecidas en el marco 

regulatorio del gas10 y del agua11.  

La Ley 24.24012, de Defensa del Consumidor, originalmente de aplicación 

supletoria, aunque complementaria en la actualidad, determina una competencia 

concurrente para la recepción de reclamos de los usuarios, permitiendo que estos 

puedan dirigirse tanto a los Entes Reguladores como a la autoridad de aplicación de la 

citada Ley13.  

 
9 Ley 24.065 - Art. 3, 26 y 40 
10 Ley 24.076: artículos 2º, incisos a) y d) y artículo 50. 
11 Anexo II, ley 26.221. 
12 BO: 15/10/1993. 
13 Art. 3º. 
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Los usuarios de los servicios tienen la opción de presentar sus reclamos ante la 

autoridad instituida por la legislación específica o ante la autoridad de aplicación de la 

LDC. En caso de duda, resultará aplicable la normativa más favorable para el consumidor 

(principio in dubio pro consumidor) 

Considerando que la calidad de los servicios públicos, de manera general, puede 

ser analizada sobre la base de tres grandes aspectos comprendidos en su prestación: la 

atención comercial, las condiciones técnicas del servicio y el esquema económico 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 económicos del servicio público 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 

específicas, con independencia, especialización y transparencia, garantizando el debido 

proceso y la participación de los usuarios.  

La Corte Suprema de Justicia de la Nación ha desarrollado desde mucho antes 

de la reforma constitucional, una vasta jurisprudencia en torno a principios tales como la 

función jurisdiccional de los Entes Reguladores, el control judicial de sus decisiones, la 

protección de los derechos de los usuarios y su participación en la regulación de tarifas14.  

La evolución de la jurisprudencia de la CSJN ha llevado a una mayor claridad y 

precisión en cuanto a las competencias y limitaciones de los Entes Reguladores, 

fortaleciendo su rol, garantizando la protección de los derechos de los usuarios y la 

seguridad jurídica en la prestación de servicios públicos esenciales. 

 

 

 

 
14 Por ejemplo: "Fernández Arias" (1960): Estableció que cualquier decisión administrativa que afecte derechos 
subjetivos privados debe estar sujeta a revisión judicial; "Litoral Gas S.A. c/ ENARGAS" (1998): confirmó la potestad 
sancionatoria del ENARGAS sobre las empresas de gas y reafirmó la necesidad de un control judicial suficiente y la 
importancia de la independencia y especialización de los Entes Reguladores; "Ángel Estrada y Cía. S.A. c. Secretaría 
de Energía y Puertos" (2005): Declaró inválida una sanción impuesta por el ENRE, reafirmando que solo el Poder 
Judicial puede resolver tales controversias. Reafirmó principios clave como el control judicial suficiente, la 
independencia e imparcialidad, la competencia sobre derecho público y la justificación por objetivos políticos y 
económicos razonables y “CEPIS” (2016): estableció que las audiencias públicas son un requisito esencial para la 
fijación de tarifas de los servicios públicos, que el acceso a los servicios públicos 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 situación de vulnerabilidad. 
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3.3. FUNCIONES Y OBJETIVOS DE LOS ENTES REGULADORES 

Los marcos regulatorios de los servicios crearon y definieron los órganos 

reguladores y postularon en el núcleo de sus objetivos la protección de los derechos de 

los usuarios. 

Esto se debe al carácter monopolístico de las actividades económicas que 

sustentan la prestación del servicio. La organización de los mercados de estos servicios 

esenciales, es determinada por la delimitación y protección estatal de una concesión 

exclusiva a ser explotada económicamente por un único oferente. Su contracara es la 

cautividad del usuario, que integra la demanda de dichos mercados. 

En la relación 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 partes15. 

A continuación, se exponen los objetivos específicos de cada marco regulatorio. 

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

 

Fuente: Elaboración propia a partir de análisis normativo 

Para cumplir sus funciones y procurar una gestión orientada al objetivo 

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

 
15 Reglamentaria: dicta normas de carácter general; de control: vela por el cumplimiento del Marco Regulatorio y de 
las cláusulas de los Contratos de Concesión; 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 

ENRE ENARGAS ERAS

LEY 24.065 LEY 24.076 LEY 26.221

ART.2º Fíjanse los siguientes objetivos 

para la política nacional en materia de

abastecimiento, transporte y

distribución de electricidad:

ART.2º Fíjanse los

siguientes objetivos para la

regulación del transporte y

distribución del gas natural. 

ART.4º (MR) Son objetivos del

presente Marco Regulatorio los

siguientes:

a) Proteger adecuadamente los

derechos de los usuarios;

Los mismos serán

ejecutados y controlados

por el Ente Nacional

Regulador del Gas que se

crea por el artículo 50 de la

presente ley:

b) Protección de la salud

pública, los recursos hídricos y

el medio ambiente, en un todo

de acuerdo con las normas

vigentes e inherentes al servicio

regulado.

d) Regular las actividades del

transporte y la distribución de

electricidad, asegurando que las

tarifas que se apliquen a los servicios

sean justas y razonables;

a) Proteger

adecuadamente los

derechos de los

consumidores;

e) Proteger adecuadamente los

derechos, obligaciones y

atribuciones de los Usuarios,

del Concedente, de la

Concesionaria, del Ente

Regulador, de la Agencia de

Planificación y de la Autoridad de 

Aplicación.

El Ente Nacional Regulador de la

Electricidad que se crea en el Artículo

54 de la presente ley, sujetará su

accionar a los principios y

disposiciones de la presente norma, y

deberá controlar que la actividad del

sector eléctrico se ajuste a los

mismos.

d) Regular las actividades

del transporte y distribución

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.

g) Asegurar que las tarifas y

precios que se apliquen a los

servicios sean razonables y

contemplen criterios de equidad

distributiva entre los usuarios,

sin perjuicio de los subsidios

que se establezcan para

aquellos que económicamente

no puedan acceder a pagar los

servicios regulados.
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atención regulatoria a los reclamos de los usuarios y las eventuales controversias con 

las empresas prestadoras. En el siguiente punto se presentan las áreas críticas que se 

encargan de dicha tarea para cada caso. 

3.3.1. Áreas Específicas de los Entes Reguladores 

3.3.1.1. Ente Regulador de la Electricidad (ENRE) 

El Área de Atención 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) Diseñar y desarrollar planes de acción, programas 

operativos, herramientas estadísticas e informes de gestión; d) Intervenir en la 

tramitación de los recursos administrativos interpuestos por las personas usuarias y por 

las empresas distribuidoras; e) Gestionar las consultas y presentaciones vinculadas con 

tarifas especiales. 

A su vez, el Departamento Operativo de Atención de Usuarios (DOAU) tiene 

como responsabilidad principal garantizar la atención integral y eficiente de las consultas, 

quejas y reclamos presentados por los usuarios del servicio público de distribución 

eléctrica prestado por EDENOR y EDESUR.  

Por último, el Departamento Gestión De Reclamos (DGR) tiene a su cargo la 

gestión, análisis y resolución de reclamos vinculados a las categorías de daños, 

facturación 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 Protección del 

Usuario (GPU) que establece los criterios para asegurar la correcta atención de los 

contactos de los usuarios del servicio de distribución 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 evaluación del desempeño de 

los prestadores en los aspectos relativos a la Calidad de Gestión Comercial, proponiendo 
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la elaboración y actualización de normas, procedimientos e instrucciones que aseguren 

la calidad en la relación con los usuarios, futuros usuarios y terceros interesados. 

Además, promueve la creación de comisiones para analizar necesidades específicas y 

coordina actividades conjuntas con organismos del Estado e instituciones del ámbito 

público y privado con el objetivo de canalizar problemáticas y fomentar la incorporación 

de nuevos usuarios. La Gerencia se encuentra conformada por las siguientes áreas: 1) 

Gestión Operativa y Revisiones; 2) De Planeamiento y Apoyo Administrativo; 3) Control 

de Gestión Comercial; 4) Regulación y Normalización; 5) Atención de Consultas y 

Reclamos; 6) Control de Gestión de Estándares de Calidad y 7) Regímenes de 

Beneficios 

3.3.1.3. Ente Regulador de Agua y Saneamiento (ERAS) 

Por último, el ERAS dispone de la Gerencia de Atención al Usuario (GAU) que 

tiene como misión 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 recepción y solución de 

reclamos, proporcionando respuestas rápidas y fundamentadas a los usuarios. 

Asimismo, supervisa que el prestador brinde una atención adecuada y eficaz, 

asegurando el cumplimiento del Reglamento del Usuario, participa en el análisis 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 área regulada. 

La Gerencia lleva un registro estadístico de reclamos y controversias, 

identificando sus causas y tiempos de resolución para lo cual mantiene abiertos los 

canales de comunicación con los usuarios, interviene en controversias entre usuarios y 

prestadores, y organiza registros estadísticos actualizados. 

Otra función clave es la propuesta de medidas para la aprobación y control de 

artefactos e instalaciones internas a cargo de los usuarios y la difusión y promoción de 
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la gestión del concesionario y del apoyo institucional, logístico y administrativo a la 

Sindicatura de Usuarios16, y la Comisión Asesora17. 

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 atención al usuario y supervisando la divulgación de cortes de servicio por parte de 

la concesionaria. Participa en procedimientos sancionatorios, en la aprobación y 

modificación de condiciones de prestación, y en la reglamentación de comunicación 

sobre desviaciones en la calidad del agua potable. Además, elabora informes y proyectos 

de resolución para el Ente y mantiene informada a la Gerencia General sobre el estado 

de su gestión. 

Finalmente, procesa información sobre trámites vinculados con políticas públicas 

de inclusión social y distribución 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 mencionó en puntos previos, el presente estudio se orientó hacia el 

usuario de los servicios públicos y sus derechos establecidos, en donde los Entes 

Reguladores desempeñan un rol central en la relación económica entre las empresas y 

los usuarios. 

A título ejemplificativo, el ENARGAS definió en sus procedimientos que “La 

interacción 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 comprensión del reclamo. 

 

 

 

 
16 Es un órgano 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 Integrada por tres representantes de los municipios comprendidos en la jurisdicción de la concesión, 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 DEFINICIÓN 

1. CONSULTA (C) 

Todo contacto que no resulte Reclamo, es decir, que sólo contiene un 
requerimiento de información o aclaración sobre las condiciones o normas para 
la prestación del servicio de gas, sus empresas prestadoras o el ENARGAS 
mismo. 
 

2. RECLAMO (R) 

Todo contacto que, en principio, denotara una posible transgresión a la 

normativa vigente o un error por parte de la Prestadora. 

El reclamo a su vez resultará: 

 

Reclamo Procedente (RP): Todo 
Reclamo que luego de analizado, 
requiere una acción (corrección, 
contraprestación, resarcimiento, etc.) 
por responsabilidad de la Prestadora. 
 

Reclamo Improcedente (RI): Todo 
Reclamo que no requiere acción 
alguna por responsabilidad de la 
Prestadora. 

3. FUNCIONARIO 
RESPONSABLE (FR) 

El funcionario del ENARGAS que reciba la Consulta o Reclamo, que se hará 
cargo del mismo hasta su terminación. 
Para el caso de que el FR no pudiera continuar con la tramitación del R, por el 
motivo que fuera, debidamente justificado, el Jefe de Área o el Delegado, según 
corresponda, asignará formalmente el R a un nuevo FR que continuará con la 
tramitación del mismo. 
 

4. SISTEMA 
INFORMÁTICO 
(SISTEMA) 
 

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

Fuente: Elaboración 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 interacción estandarizada entre el Ente, 

las prestadoras de servicios y los usuarios. Para estudiarlo con mayor detalle, se abordó 

la cuestión mediante la comprensión 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 

tipificación de los distintos reclamos, con la finalidad de ordenarlos y clasificarlos. 

 

 

 



 

15 
 

3.4.1. Procedimientos internos aprobados por los Entes Reguladores 

En el caso del ENRE, el proceso de gestión y resolución de reclamos, bajo la 

órbita del Departamento de Gestión de Reclamos (DGR), se enmarcó en el 

procedimiento general definido por el Instructivo N° 26/2218. 

La División 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 Resolución ENRE 452/23 que establece el procedimiento para el 

tratamiento de estos reclamos y la determinación de las sanciones correspondientes, 

que deben aplicarse como créditos a favor de las personas usuarias afectadas. Además, 

esta División realiza controles semestrales sobre las distribuidoras, quienes deben remitir 

la información correspondiente al ENRE conforme lo estipulado en dicha normativa. 

Paralelamente, la División de Calidad de Producto Técnico gestiona los reclamos 

vinculados a deficiencias en el nivel de tensión del suministro eléctrico, conforme al 

procedimiento establecido en la Resolución ENRE N° 185/2011 y su modificatoria, la 

ENRE N° 336/2011. En los casos en que la documentación presentada evidencie el 

incumplimiento de los niveles de calidad exigidos por el Contrato de Concesión, se 

aplicarán a las distribuidoras las sanciones correspondientes, que deberán ser abonadas 

a los usuarios afectados por la deficiente calidad del servicio eléctrico. 

Por su parte, El ENARGAS mediante la Resolución Nº 124/95 organizó el 

“procedimiento sumarísimo y descentralizado para la formulación de consultas y para la 

tramitación y solución de reclamos presentados por los usuarios del servicio público de 

distribución de gas natural (…) frente a hechos y actos de las Prestadoras, que afecten 

o puedan afectar la normal prestación del servicio”19. El procedimiento mencionado se 

confeccionó en base a “los principios de legalidad, informalidad, celeridad, inmediatez, 

oralidad actuada, transparencia y cordialidad, buscando, siempre que sea posible, la 

conciliación de las partes”20.  

Su modificación más significativa se implementó mediante la Resolución 

ENARGAS Nº 3463/15. Posteriormente, el Anexo I de la Resolución ENARGAS N° I-

 
18 En la Nota N° 627/24, el Ente informó que, a raíz de la reestructuración orgánico-funcional dispuesta por el Instructivo N° 16/24 

de fecha 1 de febrero de 2024, dichos procedimientos requieren ser actualizados, encontrándose actualmente en proceso de revisión. 
19 Artículo 1º. 
20 Artículo 2º. 
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4313/1721, modificatoria de las Condiciones Generales del Reglamento de Servicio de la 

Licencia de Distribución, estableció en su apartado 15 – Reclamos –, las vías de ingreso 

y el sistema de registración con el que deben contar las empresas Distribuidoras, entre 

otros aspectos atinentes a la tramitación de los reclamos. 

La atención de consultas y reclamos durante el periodo bajo análisis, se rigió por 

el Anexo I de la Resolución I-3463/2015, modificada por la Resolución 518/2422. 

Finalmente, para el ERAS, el Manual de Procedimientos y Normas aprobado 

mediante Resolución ERAS N° 25/15, estableció a la Gerencia de Atención al Usuario 

(GAU) como área sustantiva. Dicho Manual contiene diversos procesos y cursogramas 

para instar a la resolución de los reclamos presentados por los usuarios “a fin de velar 

por una adecuada prestación del servicio de agua potable y saneamiento en el área de 

concesión”.  

De la documentación analizada durante el relevamiento previo, el ERAS 

organizó los procedimientos de reclamos de su Manual en 4 categorías: 

• Procesos de Reclamos vinculados a tarifas sociales / comunitarias 

• Proceso de Recepción de Reclamos 

• Proceso de Tratamiento de Reclamos Técnicos 

• Proceso de Tratamiento de Reclamos Comerciales 

Recientemente la Resolución 25/15 y su modificatoria 79/21 fueron derogadas 

por la Resolución ERAS 10/25, que actualizó los procedimientos a partir de marzo de 

2025. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
21 Modificada por las Resoluciones ENARGAS N° I-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 

 

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

3.4.2. Criterios de clasificación y cantidad de reclamos 

La tipificación de los reclamos varía según cada Ente Regulador, y se clasifica 

según las particularidades del servicio público bajo su órbita. Con el objetivo de facilitar 

el análisis de los reclamos a partir de procedimientos que comparten componentes 

comunes en su gestión, se definieron criterios de agrupamiento que permiten clasificar 

los tipos de reclamos desde una perspectiva operativa. 

A partir del relevamiento y análisis de los reclamos informados por los Entes, se 

el equipo de auditoría clasificó los reclamos de la siguiente manera: 

• Reclamos Administrativos: Comprende aquellos casos en los que la resolución 

del reclamo no requiere una intervención física sobre el servicio público, pudiendo 

ser resueltos íntegramente a través de un circuito administrativo. 

• Reclamos de Servicio: Incluye aquellos reclamos que, además del tratamiento 

administrativo, requieren una intervención física sobre el servicio público, tales 

como reparaciones, inspecciones, instalaciones o intervenciones técnicas en el 

suministro. 

A continuación, se presentan los agrupamientos finales de reclamos utilizados 

como insumo en la presente auditoría, junto con la cantidad total de reclamos informados 

por cada Ente para el periodo auditado. 

 

ENRE ENARGAS ERAS

"PROCEDIMIENTO GENERAL PARA 

LA ATENCIÓN DE RECLAMOS”

"PROCEDIMIENTO PARA 

LA ATENCIÓN DE 

CONSULTAS y RECLAMOS 

DE USUARIOS".

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

Y NORMAS

•  INSTRUCTIVO N° 26/22 •  RES. 3463/15

· RES. 4313/17 •  RES. 25/15

•  RES 518/24 •  RES.SINT. 79/21

•  RES.SINT. 10/25

RECLAMOS SOBRE CALIDAD DE 

PRODUCTO TÉCNICO

•  RES. 185/11

•  RES. 336/11

RECLAMOS SOBRE CORTES 

PROLONGADOS O REITERADOS (CP-

CR)

•  RES. 452/23

MANUALES Y PROCEDIMIENTOS DE RECLAMOS
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Cuadro 5: Cuadro comparativo de los reclamos recibidos por Ente, por tipo y por año. 

 

 

 

Fuente: Elaboración 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 conformación organizacional 

del Estado inaugurada a principios de los 90, implicó el surgimiento de los Entes 

Reguladores como entidades descentralizadas y autárquicas, con funciones normativas, 

de control/sanción y jurisdiccionales. 

Dentro del cúmulo de dispositivos regulatorios establecidos por las leyes y por 

los propios Entes, se encuentran las sanciones, que se aplican ante el apartamiento de 

ciertos estándares 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 función 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 distribución de gas Natural 

(ENARGAS) 

3.5.1.1. Calidad de servicio técnico 
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Los índices de Calidad del Servicio se basan en la necesidad de verificar el 

cumplimiento de las Licenciatarias de Distribución y Transporte, de la obligación de 

prestar un servicio eficiente, diligente, prudente, seguro y continuo. 

Las Licenciatarias deberán cumplir con los valores de referencia previstos para 

cada Indicador, sin perjuicio del cumplimiento de las demás obligaciones establecidas en 

el Marco Regulatorio de la Industria del Gas. La normativa que establece los Índices de 

Calidad del Servicio está contenida en las Resoluciones ENARGAS 2594/02, I-683/2009, 

y 818/19.  

 

3.5.1.2. Calidad de servicio comercial 

Los índices relacionados con este punto evalúan la gestión 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 gestión. Tienen como objetivo 

uniformar procedimientos en la atención del cliente e identificar las mejores prácticas en 

términos de procesos y resultados, así como calificar y obtener opinión fundada respecto 

de la gestión de cada Licenciataria. Asimismo, permiten conocer tendencias y anticipar 

rectificaciones que posibiliten mejorar el servicio. 

Estos índices adoptan como base de información la cantidad de reclamos, la 

cantidad de reclamos procedentes y los registros de llamadas telefónicas ingresadas a 

las Licenciatarias. 

 

3.5.2. Exigencias de calidad sobre las licenciatarias de distribución eléctrica 

(ENRE) 

3.5.2.1. Calidad de servicio técnico23 y producto técnico 

El ENRE lleva a cabo revisiones semestrales (1 de marzo y 1 de setiembre de 

cada año) con el objetivo de verificar el cumplimiento, por parte de las empresas 

distribuidoras EDENOR y EDESUR, de los parámetros de calidad del servicio 

establecidos en el marco de la Revisión Tarifaria Integral (RTI) correspondiente al 

período 2017–2021. 

 
23 Puede verse a mayor abundamiento el informe de auditoría aprobado por Resolución 50/21 AGN: Planes de 
inversión RTI 2017/2021. 
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Los mecanismos de control, así como las metodologías empleadas para la 

evaluación de la calidad del servicio y la consecuente aplicación de sanciones, se 

encuentran regulados por lo dispuesto en el Subanexo 4 de los respectivos Contratos de 

Concesión. 

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 tensión y las perturbaciones.  

 

3.5.2.2. Calidad de servicio comercial 

Las distribuidoras deben garantizar una atención comercial adecuada conforme 

a lo establecido en la normativa vigente, para lo cual deben contar con un sistema 

informático 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 difusión de los canales de atención (teléfonos, 

direcciones, horarios), los cuales deben figurar en la factura o en la documentación que 

la acompañe. 

 

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

3.5.3.1. Seguimiento de desempeño 

El artículo 101 de la Ley 26.221 establece que el Ente debe desarrollar estudios 

comparativos y análisis de los niveles de eficiencia operativa, tanto los proyectados como 

los efectivamente alcanzados por la empresa concesionaria. Esta obligación forma parte 

de los mecanismos de fiscalización y mejora continua de la prestación de los servicios 

públicos de agua potable (AP) y aguas residuales (AR). 

Para garantizar la transparencia y efectividad de este control, la Autoridad de 

Aplicación debe definir —en consulta con la Concesionaria y con el propio Ente 

Regulador— una serie de mecanismos de seguimiento, basados en indicadores de 

gestión diseñados para facilitar comparaciones sistemáticas entre distintas áreas de un 

mismo prestador, así como entre diferentes prestadores dentro del país o incluso a nivel 

regional e internacional. Esta perspectiva comparativa permite identificar buenas 

prácticas, 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 

periódica la información requerida para el cálculo de los distintos indicadores. Esta 

información debe estar contenida en los informes anuales exigidos por el Ente 

Regulador, y debe reflejar con precisión la evolución del servicio en términos operativos, 

económicos y de atención al usuario. La entrega sistemática y actualizada de estos datos 

es clave para una adecuada comprensión de la gestión y para asegurar un control 

efectivo de la prestación del servicio. 

Uno de los objetivos fundamentales del análisis de desempeño es evaluar hasta 

qué punto la empresa concesionaria responde adecuadamente a las necesidades y 

expectativas de sus usuarios. Para ello, se han establecido indicadores de desempeño 

conjuntos que contemplan, de forma integral, los servicios de agua potable y de 

tratamiento de aguas residuales. Estos indicadores abordan dimensiones esenciales 

como la atención de los reclamos, la gestión de la facturación y la eficiencia en la 

resolución 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 

APR01 – Densidad de reclamos totales, que mide la cantidad de reclamos vinculados 

tanto al servicio de agua potable como al de aguas residuales, en relación con el total de 

cuentas activas de usuarios. Se expresa como número de reclamos por cada mil cuentas, 

y permite observar con claridad la percepción que tienen los usuarios respecto al servicio 

recibido. Un aumento en este indicador puede señalar deficiencias operativas o 

dificultades en la comunicación entre la empresa y la comunidad. 

El segundo criterio, orientado a aspectos administrativos, se vincula con la 

gestión de la facturación. Para su análisis se utiliza el indicador APR02 – Reclamos de 

facturación por cuenta, que contabiliza cuántos reclamos ha recibido la concesionaria 

relacionados específicamente con errores en la facturación, por cada mil cuentas 

residenciales. Este indicador permite monitorear la calidad del sistema de facturación, la 

claridad de la información brindada al usuario y la eficacia del sistema de atención 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 APR03 – Respuesta en tiempo a los reclamos. 

Este parámetro evalúa 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 atención eficiente, con procesos bien definidos y personal capacitado 

para resolver problemáticas de manera oportuna. 

Estos tres indicadores, tomados en conjunto, brindan una visión holística de la 

capacidad de la empresa concesionaria para gestionar adecuadamente su relación 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 

última 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 población. 

La comparación de estos indicadores a lo largo del tiempo, y entre distintas 

jurisdicciones, constituye una herramienta clave para la planificación de mejoras, la 

priorización de inversiones y la implementación de políticas públicas más 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 planificación operativa que permitan, entre otras cuestiones, estimar la 

cuantía de reclamos para asignar recursos de manera eficiente y fortalecer su 

capacidad de respuesta 

Como se explicó en las Aclaraciones Previas, el artículo 42 de la Constitución 

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

servicio, la libertad de elección, el trato equitativo y digno y la educación para el consumo. 

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

consumidores vean realizable la concreción de tales derechos. Precisamente la creación 

de los Entes Reguladores de servicios públicos, si bien previa a la Constitución del 94, 

implicó uno de tales mecanismos.  
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Complementariamente, la planificación operativa basada en la demanda, en el 

caso la previsión o estimación de reclamos futuros, es una práctica recomendada en la 

gestión de servicios públicos, ya que permite anticiparse a variaciones en la carga de 

trabajo y asignar recursos de manera eficiente. El uso de datos históricos y estudios de 

benchmarking constituye una herramienta válida y eficaz para mejorar la capacidad de 

respuesta ante situaciones críticas y entender el motivo por el cual los reclamos 

aumentan, con independencia de los recursos humanos disponibles para su atención. 

En dicha inteligencia, la Auditoría consultó a los tres entes respecto dos 

cuestiones:  

i) Realización 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 gestión y  

ii) Disponibilidad de recursos humanos asignados a las áreas de gestión de 

reclamos para los años 2023 y 2024 con detalle de cantidad de agentes y variación de 

la dotación en el período. 

El ENARGAS24 expresó que “Las proyecciones sobre la cantidad de consultas y 

reclamos se realizan anualmente mediante la presentación de las respectivas Metas 

Físicas. Las proyecciones se realizan en base a la experiencia de los años 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 indicó 

que “las proyecciones no necesariamente se verán reflejadas en el dimensionamiento 

de los recursos humanos involucrados en la gestión de reclamos, toda vez que tanto el 

número de consultas y reclamos como el personal a cargo de la tramitación de los 

mismos, indefectiblemente puede variar de las previsiones efectuadas…”.  

En cuanto a la dotación de personal afectado a las áreas de gestión de reclamos, 

informó que la dotación de trabajadores se redujo en un 25%, ya que a diciembre de 

2023 el Área de Atención de Consultas y Reclamos de la Gerencia de Protección del 

Usuario contaba con 40 trabajadores y a diciembre de 2024, con 30. 

El ERAS, por su parte25, respondió que “En virtud de propias características 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.” Detalló además diversos eventos de afectación en los niveles de 

demanda e informó que existen factores exógenos 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 proyección a la gestión operativa.  

Con relación a la dotación de recursos explicó26 que la gestión de reclamos contó 

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 último, el ENRE27 afirmó que “Para el período objeto de auditoría (2023-

2024) no se realizaron proyecciones. No obstante, el Área de Aplicación y Administración 

de Normas Regulatorias realizó estimaciones y proyecciones sólo con fines estadísticos 

sobre la cantidad de reclamos previstos”.  

Respecto de la dotación de personal informó: 

i) En el período febrero de 2024 a diciembre de 2024, la dotación del 

Departamento Operativo de Atención de Usuarios se redujo de 59 a 34 agentes. 

ii) En el mismo período el Departamento de Gestión de Reclamos se 

incrementó de 20 a 27 agentes, aunque aclaró que solo 19 se desempeñan 

exclusivamente en la tarea de análisis de reclamos. 

iii) La División 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 División Calidad de Producto Técnico (a cargo de cuestiones vinculadas 

con la tensión del servicio) tiene asignados 2 recursos humanos a tiempo completo. 

También indicó que la carga de tareas es variable y depende de la cantidad de 

reclamos ingresados y su stock para cada categoría 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 relación al ENARGAS, durante las tareas desarrolladas, la Auditoría analizó 

las metas físicas de los años 2023 y 2024 (período auditado) y confirmó que las 

proyecciones se elaboraron sobre la base de valores históricos y que no lograron 

anticipar adecuadamente la demanda real. A continuación, se exponen dos situaciones 

encontradas: 

1) Para la meta “Tasa de Reclamos Resueltos”, el valor programado fue 

idéntico en ambos años (92,98%) a pesar de que la ejecución alcanzó 99% en 2023 y 

98% en 2024.  

2) Para la meta “Proporción de Reclamos sobre la Totalidad de Contactos”, se 

proyectó un 8,34% para 2023, pero la ejecución fue de 25%, triplicando la estimación. 

En 2024, la proporción 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 histórica y no se utilizan como insumo 

para el ajuste del recurso humano, lo que compromete la eficiencia en la atención frente 

a eventuales picos de demanda. 

Adicionalmente se señala que tal como surge del cuadro 5, el ENARGAS registró 

durante el período auditado un aumento interanual de reclamos de un 30%, pasando de 

4009 casos en 2023 a 5728 en 2024. Sin embargo, la dotación de recursos humanos 

para su atención se redujo en un 25%. 

 

ERAS 

En cuanto al ERAS, se identificó que cuenta efectivamente con estudios 

comparativos (benchmarking) que permiten analizar su comportamiento en relación con 

entidades homólogas y con períodos anteriores con información relevante sobre 

comportamientos promedio, tiempos de atención y volúmenes de reclamos en distintos 

contextos a la concesionaria, pero que dichos análisis no se utilizan como insumo para 

modelar escenarios de demanda ni para planificar operativamente los recursos 

necesarios. No informó variaciones en los recursos humanos destinados a atender los 

reclamos de los usuarios, y del cuadro 5 surge una leve disminución en la variación 

interanual de reclamos pasando de 11.115 en 2023 a 10.353 en 2024.  
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En lo atinente a los impedimentos señalados por el organismo en el desarrollo del 

hallazgo no constituyen un obstáculo, sino la justificación técnica para que la 

planificación operativa exista. Los modelos de proyección probabilística son la 

herramienta diseñada para gestionar contextos de alta variabilidad. 

 

ENRE 

Respecto del ENRE, se destaca que la Auditoría tuvo acceso a los registros 

históricos de reclamos del ENRE correspondientes a los años 2021, 2022, 2023 y 2024, 

datos estos que permitirían desarrollar proyecciones fundadas, por ejemplo, de la 

evolución y tipo de demandas recurrentes. La falta de utilización de dicha información 

representa una oportunidad perdida de mejora en la planificación estratégica. Este 

organismo informó una disminución de reclamos interanual del 29%. Dicho escenario se 

complementa con las variaciones en la dotación de personal informadas para el período 

02/2024-12/2024, donde el Departamento Operativo de Atención de Usuarios redujo su 

planta de 59 a 34 agentes, mientras que áreas críticas 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. 

 

Conclusión 

En definitiva, los tres organismos presentan un patrón común de debilidad: por 

un lado, cuentan con información significativa (proyecciones, benchmarking o datos 

históricos) pero no la utilizan para vincular planificación estratégica con gestión operativa 

de recursos para la atención de reclamos:  

1) El ENARGAS genera proyecciones que luego no vincula con la planificación 

de recursos, lo cual limita su utilidad práctica.  

2) El ERAS dispone de estudios comparativos y datos relevantes, pero no los 

incorpora en un modelo de proyección, lo que representa una debilidad estructural en la 

gestión operativa. 

3) El ENRE posee datos históricos y realiza estimaciones estadísticas, aunque 

no los emplea para la planificación estratégica, lo que implica desaprovechar una base 

sólida para anticipar tendencias. 
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En síntesis, los tres organismos disponen de información valiosa que, si bien es 

utilizada parcialmente, no está integrada a la toma de decisiones. Esta falta de 

planificación adecuada de los recursos para la atención de reclamos en función de los 

volúmenes esperados, aumenta el riesgo de afectar la función primordial de los entes de 

proteger los derechos de los usuarios. 

Complementariamente, se verificó que las deficiencias en la planificación 

también impactan en la gestión de los recursos humanos asignados a la atención de 

reclamos.  Si bien estos cambios responden en parte a factores estructurales y 

decisiones de gestión propias de cada ente, la ausencia de una planificación 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 integración entre planificación de la carga de trabajo 

y gestión 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 informáticos de los Entes 

Reguladores, que afectan la capacidad de control y seguimiento de los 

reclamos iniciados por los usuarios 

La gestión 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 protección de sus derechos 

En este sentido, los sistemas informáticos resultan un insumo esencial en tanto 

permiten centralizar la información, garantizar su integridad y asegurar la trazabilidad de 

cada reclamo desde su recepción hasta su resolución. La adecuada disponibilidad y 

confiabilidad de estos sistemas es condición necesaria para lograr un seguimiento 

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

transparente respecto de sus gestiones. 

A continuación, 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 gestión de reclamos, la Auditoría seleccionó una 

muestra de 235 expedientes28, y cruzó la información contenida en el sistema con la 

obrante en los expedientes administrativos. 

Del procedimiento realizado surgieron las siguientes situaciones: 

1)  Incongruencias entre la información ingresada en el sistema y la obrante 

en los expedientes correspondientes (fechas, prestadoras, intercambios entre Ente-

Distribuidoras, expedientes fuera de orden cronológico); 

2) El 59% de los reclamos de la muestra registrados en el sistema no posee 

asociado el número de reclamo a la distribuidora, requisito para iniciar un reclamo en el 

Ente; 

3) Escasa utilización de la funcionalidad de carga de documentación 

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 dificultó el control de los plazos de 

resolución; 

5) Falta de inclusión de los informes gráficos requeridos por el informe UAI 

565 (Punto C.3) que indicó que “...al inicio del 2024, en respuesta al seguimiento 

efectuado por esta UAI, GPU se comprometió a incorporar en el EE, por cada Reclamo 

que así lo requiera, un informe gráfico (IFGRA) que refleje un resumen con el cálculo de 

los resarcimientos/compensaciones en beneficio del usuario.” 

 
28 Específicamente para la determinación de la muestra de expedientes de reclamos del ENARGAS 

correspondientes a los años 2023 y 2024, se consideró la información remitida por Nota NO-2025-04020942-APN-
DIRECTORIO#ENARGAS (Anexo IV) El universo inicial era de 9.737 reclamos, del cual se excluyeron 110 casos 
anulados, obteniéndose una población de 9.627 reclamos. Sobre esta base, se aplicó un muestreo aleatorio simple, 
que determino un tamaño 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 remitió 235 expedientes, por lo que el análisis se efectuó sobre dicha 
cantidad, ajustando la muestra en función de la disponibilidad de información. 
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6) Imposibilidad de realizar búsquedas específicas por submotivo de reclamo 

y carencia de herramientas para generar reportes consolidados, razón por la cual debe 

recurrirse a registros auxiliares en planillas Excel. 

7) En la vista “13. Pend. por resolver x respons. gral.” permanecen reclamos 

sin resolución, con dos casos correspondientes al año 2023 y 54 al 2024. Esta situación, 

refleja en el sistema la existencia de demoras en la tramitación y cierre de expedientes, 

lo cual permite concluir que existe una incorrecta carga de la información o la falta de 

actualización de los estados de los reclamos dentro del sistema por parte de los 

responsables. 

El ENARGAS cuenta con una actualización del sistema en curso (“Reclamos 

2.0”), cuya implementación aún no se ha concretado. La postergación de estas mejoras 

tecnológicas tiene como efecto que los procesos continúen siendo poco dinámicos y que 

la información disponible no pueda ser explotada de manera integral. 

 

ENRE 

En el caso del ENRE, la gestión de reclamos se realiza a través del sistema 

Lotus Notes, un software corporativo de bases de datos y mensajería para cuyo acceso 

cada usuario requiere una licencia específica, y al que sólo puede accederse desde 

equipos conectados a la red interna del Ente.  

El sistema comparte múltiples bases de datos independientes correspondientes 

a distintas áreas. Algunas de ellas son: i) Reclamos Final; ii) Falta de Suministro, ii) 

Seguridad Pública, Ambiental, iv) Histórico, entre otras.  

No puede dejar de señalarse que el ENRE informó29 que no se relevaron mejoras 

sustanciales en el sistema durante los últimos ejercicios,  

El Ente permitió la instalación del software en una de las máquinas de la 

Auditoría y realizó una copia espejo de los siguientes conjuntos de datos: i) Reclamos 

Final; ii) Seguridad Pública y iii) Falta de Suministro. De su análisis se observó lo 

siguiente:  

1) La suma 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) Según 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 debería variar según el tipo de 

visualización.  

A título ilustrativo de esta situación se expone lo siguiente: el Ente señaló que el 

total de reclamos de “Falta de Suministro” para el 2023 ascendía 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 recepción”, 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 Pública” y “Reclamos Final” 

(Ambiental, Daños, Producto Técnico, Facturación 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 áreas sin interacción recíproca.  

Las inconsistencias apuntadas evidencian las limitaciones de la herramienta 

para consolidar información y dan cuenta de escollos insalvables para la verificación 

externa de los datos allí contenidos. 

 

ERAS 

En cuanto al ERAS, el sistema utilizado fue implementado en el año 2011 y no 

ha recibido actualizaciones sustanciales desde entonces. Según lo informado, en 2016 

se intentó una modernización del sistema, la cual no llegó a concretarse, por lo que los 

procesos actuales siguen dependiendo en gran medida de prácticas manuales y de 

soportes dispersos. 

Este estado de obsolescencia tecnológica 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 está 

garantizada, lo que incrementa los riesgos de pérdida o manipulación de información.  
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Del análisis efectuado sobre la información remitida por el ERAS30 y de la 

constatación realizada sobre sus sistemas31, se observó que el sistema de gestión de 

reclamos carece de un repositorio centralizado que concentre la documentación 

respaldatoria de los casos. 

En la práctica, la información se encuentra dispersa entre correos electrónicos y 

el sistema de Gestión Documental Electrónica (GDE), requiriéndose enlaces externos 

para acceder a los archivos vinculados. Esta fragmentación de la información impide 

consolidar un registro único por reclamo y genera dificultades para reconstruir la 

secuencia de actuaciones de manera ordenada, ralentizando las búsquedas y el 

desarrollo de las tareas en general. 

Por otro lado, se constató que la documentación 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 información y aumenta la dependencia a métodos manuales de almacenamiento.  

Adicionalmente, no se utilizan expedientes, ni físicos ni digitales, que permitan 

integrar de manera completa y sistemática la totalidad de los documentos relacionados 

con un reclamo, lo que limita la capacidad de control y auditoría, ya que no es posible 

verificar de manera sencilla la evolución de un caso en un único soporte. 

En materia de seguridad de la información, se verificó que no existen 

mecanismos específicos de back-up para garantizar la conservación de los documentos. 

La documentación queda únicamente almacenada en correos electrónicos y en el GDE 

en el caso de notas, sin resguardo adicional. Esta situación genera riesgos elevados de 

pérdida de información en caso de fallas técnicas o eliminación 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 documentación 

por parte de este nuevo responsable debe realizarse de manera manual, sin 

procedimientos automatizados que garanticen la continuidad del trámite.  

La dependencia de procesos manuales implica además mayores demoras y 

aumenta la posibilidad de errores en la manipulación de datos. La ausencia de un 

repositorio centralizado y de un expediente unificado evidencia que tales principios no 

 
30 NO-2025-00019432-ERAS-ERAS – Información suministrada por pen drive 
31 Acta de visualización ERAS 
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se encuentran plenamente asegurados en el sistema utilizado por el ERAS. La 

información dispersa y la falta de mecanismos de agrupamiento también obstaculizan la 

supervisión interna y limitan la capacidad de rendición de cuentas del organismo. 

La falta de un sistema integral también repercute en la labor de control, dado que 

la Auditoría debió recurrir a diversas fuentes dispersas para reconstruir el historial de un 

reclamo. Esta situación no solo afecta la gestión interna del ERAS, también compromete 

la capacidad del control externo de verificar en forma eficiente la administración de los 

reclamos. 

 

Conclusión 

Si bien el sistema del ENARGAS presenta un mayor grado de organización y 

resguardo de la información 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 gestión 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 fragmentación de bases 

de datos y la ausencia de mejoras tecnológicas dificultan el control y la consolidación de 

la información. Por último, 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 informáticas para garantizar una gestión 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 autónoma y 

permanente en línea, en el ENRE y en el ERAS el seguimiento depende de la 

intervención del organismo, reduciendo la transparencia y la accesibilidad 

para los usuarios 

Uno de los aspectos más importantes derivados de los derechos del consumidor 

en la relación 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 recepción 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 requirió a los mismos que detallen los pasos que debe efectuar el usuario 

para realizar el seguimiento de sus reclamos. 

 

ENARGAS 

El ENARGAS informó32 con relación a este punto que “El proceso de resolución 

de los reclamos surge de lo dispuesto en la Resolución 518/24 que entró en vigencia el 

06 de septiembre de 2024 modificando el Anexo I de la Resolución I-3463/2015.” 

Es decir, durante el período auditado se aplicó la Resolución ENARGAS 3463/15 

hasta el 06/09/24 y su similar 518/24 desde esa fecha en adelante. Surge de la última 

que “Las Consultas y Reclamos podrán recibirse a través de los siguientes canales de 

atención habilitados por el Organismo: telefónico, correspondencia postal, presencial en 

las oficinas del Organismo, medios electrónicos (correo electrónico), formularios web, 

aplicaciones, redes sociales y/o plataforma digital” 

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

usuario y, a su vez, existe una pestaña con la opción 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 

Señaló33 que “Todos los usuarios cuentan con diversos canales para la consulta 

del estado de su reclamo: Telefónicamente: al 0800-345-6000 y 0800-333-3000, Opción 

2: Reclamos, Opción 3: Técnico-Comercial - de lunes a viernes de 9 a 17 hs.; 

Personalmente en la Oficina de Atención al Público: 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; Página web ENRE: 

https://www.argentina.gob.ar/enre/gestion-dereclamos/formularios-online/consulta-

reclamos. Únicamente para aquellos expedientes de reclamo que cuentan con una 

instancia de análisis, y se encuentran a disposición todos aquellos documentos que son 

notificables al usuario. En todos los casos el usuario deberá proporcionar el N° de 

reclamo y dirección de suministro.” 

Teniendo en cuenta la respuesta brindada por el auditado, se verificó que en su 

página web se encuentran todos los medios de contacto para que el usuario gestione su 

reclamo. Sin embargo, en la sección de “Consulta del estado de tu reclamo”, donde se 

indica que con el número de reclamo puede consultar el estado del mismo, al introducir 

los datos necesarios, surge la siguiente notificación: “Para conocer el estado de tu 

reclamo, por favor llamá 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 rápida y sencilla el estado de su 

reclamo, ya que tiene que comunicarse telefónicamente. A su vez, al contactarse 

telefónicamente, un sistema de atención automática solicita dejar el número de teléfono, 

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

 

ERAS 

Respondió34: “El software implementado en la gestión de reclamos permite la 

trazabilidad de los mismos desde que el usuario se contacta con el ERAS hasta la 

finalización del caso. En primera instancia, el usuario puede presentar un reclamo a 

 
33 Nota NO-2025-83424361-APN-ENRE#MEC 
34 NO-2025-00019432-ERAS-ERAS 

https://www.argentina.gob.ar/enre/gestion-de-reclamos/formulariosonline/formulario-atencion-usuarios
https://www.argentina.gob.ar/enre/gestion-de-reclamos/formulariosonline/formulario-atencion-usuarios
https://www.argentina.gob.ar/enre/gestion-dereclamos/
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través de distintos canales habilitados: de manera presencial, telefónica, por WhatsApp, 

por correo electrónico o completando el formulario de precarga en la página web 

institucional. (...) El usuario cuenta con la posibilidad de realizar el seguimiento de su 

caso a partir del número identificatorio otorgado, que constituye el punto de referencia 

único en todo el proceso. El contact center se encarga de canalizar el reclamo hacia el 

distrito correspondiente, asegurándose de que el mismo esté formalmente registrado y 

en tratamiento.” 

La Auditoría constató que en la página web del Ente se encuentran todas las 

opciones mediante las que se puede comunicar el usuario, aunque no existe ninguna 

opción para consulta directa del estado del reclamo siendo necesario comunicarse con 

el organismo para conocer el estado del mismo. 

 

Conclusión 

Del análisis de las respuestas de los Entes se constató 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 página web 

parcialmente operativa, ya que, si bien permite ingresar los datos del reclamo, deriva al 

usuario a la vía telefónica para verificar el estado de la gestión. 

2) En el ERAS, aunque los usuarios cuentan con la posibilidad de iniciar el 

trámite por la página web, el control de su evolución solo se encuentra disponible a través 

de canales telefónicos, 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, vía web, al estado de sus reclamos, facilitando 

una consulta autónoma 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 públicos 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 satisfacción, 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 percepción de los 

usuarios sobre la gestión de reclamos 

La medición sistemática de la satisfacción de los usuarios constituye una 

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

Reguladores de servicios públicos, y es una práctica recomendada en materia de gestión 

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

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

necesidades y expectativas de la ciudadanía. 

 

ENRE 

En el caso del ENRE, no se realizaron Encuestas Permanentes de Satisfacción 

(EPS) durante los años 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 periódicamente 

la satisfacción ciudadana respecto de la atención recibida. 

En efecto, según lo informado por el ENRE35, la suspensión de la encuesta se 

dispuso tras la pandemia de COVID-19, pese a que la atención presencial fue retomada 

en abril de 2022. El organismo indicó que, a partir de entonces se instruyó el rediseño 

del formulario para contemplar también otros canales de atención (como el sitio web), 

pero a la fecha del requerimiento dicho rediseño no había sido implementado. En 

consecuencia, el último relevamiento disponible data de enero de 2020.  

Esta situación configura una interrupción de más de cuatro años sin una 

metodología alternativa para evaluar la experiencia de los usuarios, lo cual implica un 

incumplimiento del compromiso asumido. 

 

ENARGAS 

Por Resolución ENARGAS 138/95, modificada por su similar 3403/05, se 

dispuso que el organismo debe remitir una encuesta de satisfacción junto con la nota de 

cierre de cada reclamo como mecanismo para evaluar la percepción ciudadana sobre la 

gestión de dichos trámites.  

 
35 NO-2025-35191578-APN-ENRE#MEC 
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No obstante, el organismo informó36 que no se realizaron encuestas durante los 

años 2023 y 2024, cuestión que limita la posibilidad de relevar de manera directa la 

opinión de los usuarios respecto del tratamiento de sus reclamos. 

 

ERAS 

En contraste, el ERAS presentó un enfoque sistemático y planificado. Conforme 

al artículo 42 de la Ley 26.221, el ERAS tiene la función de garantizar mecanismos 

adecuados de atención, consulta y participación de los usuarios. En este marco, el 

organismo puso en conocimiento de la Auditoría 37 que realizó la encuesta de 

satisfacción correspondiente al año 2023, y que la correspondiente a 2024 estaba 

programada para iniciarse en el segundo trimestre del año. Aunque al momento del 

requerimiento esta encuesta aún no se había ejecutado, se destaca como buena práctica 

relativa la continuidad de la herramienta y el cumplimiento sostenido, aunque no íntegro 

del compromiso de evaluar la satisfacción del usuario. 

 

Conclusión 

En suma, mientras el ERAS mantiene activa esta herramienta de evaluación y 

ha demostrado voluntad institucional para sostener su aplicación, el ENRE y el 

ENARGAS han incurrido en interrupciones o incumplimientos normativos que debilitan 

la función de control ciudadano sobre la calidad de la atención prestada. 

 

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

 

4.5. El procedimiento de gestión de reclamos del ENRE resulta casuístico y la 

intervención de una gran cantidad de áreas limita la eficiencia en su 

resolución. A su vez, se encuentra desactualizado desde febrero de 2024, sin 

reflejar los cambios derivados de la nueva estructura organizativa, lo que 

debilita la consistencia operativa y la claridad en la aplicación de los procesos 

Los procedimientos aplicables a la gestión de reclamos en el ENRE se 

encuentran normados a través del Instructivo 18/21, modificado por su similar 26/22. La 

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

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

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

responsabilidad operativa sobre la tramitación de los reclamos. 

El proceso resulta casuístico, con múltiples instancias de revisión y participación 

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

1) División Atención a la Persona Usuaria (DAPU). Recepción de documentación e 

ingreso de reclamo. 

2) Mesa de Entradas del Departamento de Protección a las Personas Usuarias 

(DPPU). Notificación del reclamo, recepción respuesta, creación del expediente 

electrónico. 

3) División de Gestión de Reclamos (DGR). Análisis y resolución. 

- Coordinaciones de la DGR. 

- Jefatura de la DGR. 

4) Mesa de Entradas del DPPU. Notificación a la persona usuaria y a la distribuidora, 

recepción de documentación posterior a resolución. Archivo. 

5) Coordinación Administrativa. Verificación de cumplimiento de resolución. 

Tramitación de recursos y derivación. Archivo de reclamos acreditados. 

A continuación, se expone el cursograma correspondiente al procedimiento 

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

 

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

De conformidad con lo informado por ENRE38 los plazos de resolución presentan 

demoras muy significativas. En efecto, el Ente comunicó “el tiempo promedio de 

resolución de los reclamos de competencia del DGR fue de 989 días en 2023 y 574 días 

en 2024 sobre el total de los reclamos, siendo de 423 días (año 2023) y 405 días (año 

2024) en el caso de los reclamos de la categoría daños; de 1.004 días (año 2023) y 515 

días (año 2024) en el caso de los reclamos de la categoría facturación y comercial, y de 

 
38 Nota NO-2025-10441995-APN-ENRE%MEC 
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1.089 días (año 2023) y 1.324 días (año 2024) en el caso de los reclamos de la categoría 

técnica y de calidad de servicio.” Estos plazos evidencian la falta de agilidad y 

oportunidad del procedimiento vigente. 

Se destaca que posteriormente, mediante la Resolución ENRE N°138/24, se 

produjo una modificación sustantiva de la estructura orgánica del organismo, que delegó 

en el Área de Atención Integral de Usuarios (AAIU) las competencias que antes estaban 

bajo la órbita del DPPU. Esta reasignación de responsabilidades supuso un cambio 

jerárquico y funcional relevante, ya que la AAIU pasó a dirigir las actuaciones 

administrativas originadas en los reclamos y a ejercer facultades decisorias sobre su 

resolución. 

No obstante, al momento de la auditoría, los procedimientos normativos 

continuaban refiriendo a áreas y cargos que ya no existían, sin incorporar las nuevas 

dependencias creadas en el marco de la reestructuración. La ausencia de revisiones 

periódicas y de mecanismos de adecuación oportuna frente a cambios organizativos 

terminó por tornar al instructivo obsoleto desde febrero del 2024 y dependiente de 

interpretaciones para su aplicación. 

 

4.6. Las inconsistencias en el registro y consolidación de la información de 

reclamos del ENRE, afecta la confiabilidad de los datos producidos, limita la 

capacidad de seguimiento integral y de evaluación de la gestión, e impide su 

auditabilidad 

Como se explicó en el hallazgo 4.2. previo, el ENRE utiliza el sistema informático 

Lotus Notes para realizar la gestión de los reclamos y si bien se proporcionó a la Auditoría 

un acceso al sistema, este se limitó a determinadas bases, no representativas del 

universo de casos. 

En reunión mantenida el día 08/07/25, personal de la DGR indicó que el 

organismo opera con diversas bases de datos distribuidas entre distintas áreas y que, 

debido al gran volumen de información, el sistema migra periódicamente los registros a 

una base denominada “Histórico”.  

Asimismo, del análisis de los Informes de Gestión correspondientes a 2023 y 

2024 se observó que el propio ENRE incorporó notas al pie como las siguientes: 
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- “se detectaron incongruencias en el archivo de stock final de recursos de 

reconsideración al 1ro de septiembre, octubre y noviembre, los que se crean por 

ejecución de rutinas automatizadas. (...)” 

- “Los datos incluidos en este punto fueron extraídos de la base “Sanciones” entre 

el 3 y 5 de enero de 2024. Algunas cifras pueden  presentar diferencias con las que han 

sido consignadas en informes anteriores, lo cual obedece –según cada caso– a distintos 

factores, siendo las causas más habituales: la existencia de errores involuntarios u 

olvidos en la carga del monto de alguna sanción aplicada, la imposibilidad material de 

verificar y cargar correctamente –antes del cierre de cada ejercicio– las sanciones 

aplicadas en ese año, 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 tramitación de recursos, a lo 

cual se suma la detección 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 indicó que, en algunos casos, debió 

recurrir a cálculos externos al sistema para estimar el stock, lo cual pone de manifiesto 

la falta de confiabilidad de la información generada. 

En conjunto, estas evidencias demuestran que la gestión de información de 

reclamos en el ENRE presenta inconsistencias estructurales, vinculadas tanto a 

limitaciones del sistema informático como a deficiencias en los procesos de carga y 

control interno. 

Las diferencias observadas entre los informes de gestión, 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 

evaluación 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 tramitación de los expedientes de control del 

ENRE desde el inicio hasta su resolución, 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 concesión. En este marco, el Ente debe verificar periódicamente 

el desempeño 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 

días 1 de marzo y 1 de septiembre de cada año39. Asimismo, dicta normas específicas 

para determinados aspectos del control. La Resolución ENRE 185/2011, por caso, 

establece la metodología para tramitar los reclamos de los usuarios vinculados a la 

calidad del producto técnico (nivel de tensión). Esta disposición determina que las 

distribuidoras deben presentar informes semestrales con los importes de las multas 

derivadas de incumplimientos. 

Por su parte, la Resolución ENRE 452/2023 establece un Procedimiento para el 

tratamiento y determinación de la sanción de reclamos de usuarios ingresados en el 

ENRE por problemas relacionados por falta de suministro (cortes prolongados) y cortes 

reiterados.  

El informe UAI40 que analizó 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 cálculo de los tiempos, como fecha de inicio de la tramitación se 

adoptó la correspondiente a cuarenta (40) días corridos después de la finalización de 

cada semestre, de acuerdo con los plazos que tienen las Distribuidoras para presentar 

la documentación y solucionar los problemas, según lo establecido en la Resolución 

ENRE Nº 185/2011”.  

No obstante, del análisis de los expedientes41 remitidos por el ENRE la Auditoría 

constató demoras relevantes en la apertura y tramitación 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 División 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 finalización del semestre y el inicio del expediente ascendió a 145 días, cuando 

el plazo mencionado por la UAI supone 40 días 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 días. 

Estas demoras en la apertura generan un desfasaje entre la ocurrencia del 

incumplimiento y la acción del Ente, lo que atenta contra la inmediatez y eficacia del 

control. 

Adicionalmente, se verificaron retrasos significativos en la emisión de las 

resoluciones sancionatorias, a saber: 

1) En los seis expedientes analizados sobre Calidad de Producto Técnico, el 

tiempo promedio entre el anteproyecto de resolución y su emisión definitiva alcanzó 220 

días, y a julio de 202542 aún quedaba un caso pendiente de firma. 

2) En los ocho expedientes sobre Calidad de Servicio Comercial, el promedio 

fue de 267 días, 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 percepción de eficacia del 

Ente Regulador por parte de los usuarios. Esta demora debilita el carácter disuasorio de 

las sanciones y limita la capacidad del Ente de garantizar correcciones oportunas en la 

prestación del servicio.  

Desde otro costado, la prolongación de los plazos podría ser cuestionada en 

términos de razonabilidad administrativa, dado que la Ley 19.549 establece la obligación 

de dictar actos dentro de plazos razonables. A ello se suma la falta de plazos internos 

definidos para la gestión de los expedientes, lo que genera dispersión de criterios y 

heterogeneidad en los tiempos de tramitación. 

A nivel de gestión interna, la dilación se encuentra vinculada a limitaciones de 

recursos, cargas de trabajo acumuladas y ausencia de herramientas informáticas 

modernas. No obstante, estos factores no eliminan la responsabilidad del Ente de 

asegurar la eficacia de su función sancionatoria. 

 
42 EX-2024-79740083- -APN-SD#ENRE – Semestre 55 - Fecha del último envío de información - 31/07/2025 
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La situación detectada pone en riesgo la finalidad esencial de la potestad 

sancionatoria que es prevenir nuevas faltas y garantizar la mejora en la prestación del 

servicio. 

4.7.1. En el año 2024 el ENRE aplicó sanciones a las distribuidoras 

correspondientes al control de los años 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 relación con las obligaciones 

asumidas en los contratos de concesión. La potestad sancionatoria configura un 

mecanismo indispensable mediante el cual el Ente procura asegurar el cumplimiento de 

los parámetros de calidad del servicio. 

Con el propósito de evaluar la efectividad de los controles del ENRE, se solicitó 

información sobre las sanciones aplicadas durante los años 2023 y 2024. El ENRE 

remitió43 las resoluciones emitidas tanto por la División de Calidad de Producto Técnico, 

como por la División de Calidad de Servicio Comercial, abarcando distintos períodos de 

control y diversas causales de sanción. 

Del análisis de esta información surgió que parte de las resoluciones emitidas en 

2024 corresponden a incumplimientos registrados en los semestres 48, 49, 50, 51 y 52, 

que cubren el período 2020–2022. 

  

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

 

Fuente: Elaboración propia con información proporcionada por el ente auditado 

La situación descripta evidencia que los procesos de control y sanción presentan 

demoras de un promedio de 3 años entre la ocurrencia del incumplimiento y la imposición 

de la sanción. La consecuencia inmediata de este proceder es que la sanción44 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 tramitación de los 

expedientes genera dispersión de criterios y heterogeneidad en los tiempos de 

resolución.  

 
44 Los montos de las multas se establecen en kWh. El importe en pesos de la sanción aplicada se establece a la fecha 

correspondiente al dictado. Si se registrara incumplimiento, correspondería el pago de intereses según la tasa activa 
para descuento de documentos comerciales a TREINTA (30) días del BNA. 

 

 

Empresa Periodo Resolución ENRE Fecha Resolución

Jul - Dic 21 609/2023 17/8/2023

Ene - Jun 22 638/2023 1/9/2023

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

Ene - Jun 22 443/2023 31/5/2023

Jul - Dic 22 410/2024 26/6/2024

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

Empresa Periodo Resolución ENRE Fecha Resolución

mar-21 a ago-21

sep-21 a feb-22

mar-22 a ago-22

mar-20 a ago-20

sep-20 a feb-21

mar-21 a ago-21

sep-21 a feb-22

mar-22 a ago-22

EDESUR 711/2024 09/010/2024

División Calidad del Servicio Comercial

EDENOR

EDESUR

División Calidad de Producto Técnico

EDENOR 256/2024 2/5/2024
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En conclusión, las demoras detectadas en la aplicación de sanciones constituyen 

una debilidad significativa en el accionar del ENRE, que compromete la efectividad del 

sistema de control y reduce la protección de los usuarios frente a deficiencias en la 

prestación del servicio eléctrico. Superar estas falencias exige decisiones de gestión que 

aseguren la oportunidad del control y restablezcan plenamente el carácter 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 información puesta a disposición 

La Ley 24.065 otorga al ENRE la responsabilidad de fiscalizar el cumplimiento 

de las obligaciones asumidas por las concesionarias de distribución 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 artículo 56 otorga al organismo un conjunto amplio de funciones y facultades. 

Específicamente el inc. o) faculta al Ente a aplicar sanciones económicas ante 

incumplimientos contractuales y regulatorios. Tales sanciones buscan no sólo penalizar 

desvíos a lo establecido en el contrato de concesión, sino también prevenir su reiteración 

y desalentar comportamientos que perjudiquen a los usuarios. 

A su vez, en el punto 5 del Subanexo IV de los contratos de concesión se 

establece que el objetivo de la aplicación de sanciones económicas es orientar las 

inversiones de las distribuidoras hacia el beneficio de los Usuarios, en el sentido de 

mejorar la calidad en la prestación del servicio público y que las multas a establecer 

serán en base al perjuicio que le ocasiona al Usuario la contravención. En dicho punto 

se establecen asimismo los estándares 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 

aplicación de sanciones establece que, en caso de resolución condenatoria, las 

distribuidoras podrán interponer los pertinentes recursos legales luego de hacer efectiva 

la multa. 
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Complementariamente, el Ente prevé procedimientos específicos para la 

tramitación de los reclamos de los usuarios. Como ser el caso de la Resolución 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 Resolución ENRE 

452/2023 establece procedimientos específicos para la aplicación de sanciones 

derivadas de reclamos de usuarios por cortes reiterados o prolongados.  

Durante las tareas de campo y sobre la base del análisis de la información 

remitida por el ENRE45; la Auditoría verificó 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 propósito de analizar dicha cifra en términos de un período base y 

eliminar el efecto inflacionario acumulado, se procedió a deflactar el monto, utilizando el 

promedio anual del Índice de Precios al Consumidor (IPC)46 con base en el año 2022, 

obteniendo un monto total a valores constantes de $264.031.653,2247. 

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 daños o reintegros. 

Cuadro 7: Multas ENRE 

 

 

Fuente: elaboración propia, en base a información proporcionada por el Ente 

 
45 NO-2025-83424361-APN-ENRE#MEC 
46 Promedio anual del Índice de Precios al Consumidor (IPC) base 16: 2022: 845.867458/ 2023:1975.00693 / 
2024:6317.74132 y promedio anual del Índice de Precios al Consumidor (IPC) base 22: 2022: 100/ 2023: 233.488936/ 
2024: 746.894948 Datos extraídos del sitio oficial INDEC - www.indec.gob.ar/indec/web/Nivel4-Tema-3-5-31. La 
Auditoría utilizó como año base el 2022. 
47 Procedimiento realizado por el equipo auditor según lo establecido por NOTA N°261/25-AI-AGN 

http://www.indec.gob.ar/indec/web/Nivel4-Tema-3-5-31
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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 daños o reintegros a los usuarios por un total de $469.709.180,65. 

Del examen de la información se constató que no hubo ejecución efectiva de las 

sanciones. Aun cuando el ENRE aplicó las penalidades mencionadas, las distribuidoras 

no abonaron $562.997.897,31 de las sanciones correspondientes al período 2023-2024, 

más los intereses generados. 

Sin perjuicio de lo expuesto precedentemente, se señala que de acuerdo a la 

“Evolución anual de sanciones” contenida en el punto 4 de los informes de gestión 

enviados por el ENTE48, al cierre del período bajo análisis - 31/12/2024 - el total 

acumulado de sanciones impagas alcanzaba la suma de $1.745.972.705,91, como se 

expone en el siguiente gráfico.  

 

Gráfico 1: Evolución anual de sanciones con montos nominales 

 

Fuente: elaboración propia, en base a información proporcionada por el Ente 

 

 
48 Nota NO-2025-35191578-APN-ENRE#MEC 
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Para el año 2023, el monto total determinado fue de $177.329.416,93, de los 

cuales se canceló 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 

ascendió a $1.996.403.866,33, de los cuales se abonó aproximadamente el 31% 

($614.299.397,75), permaneciendo un saldo pendiente de $1.382.104.468,58 (69%).  

Estas cifras reflejan que en ambos años se observó un alto porcentaje de saldos 

pendientes no regularizados49.  

Este importe incluye las deudas de periodos anteriores y las multas del período 

2023-2024 que permanecieron sin cancelar, según surge de la documentación remitida. 

La existencia de este elevado saldo pendiente de pago evidencia una debilidad en la 

gestión del ENRE respecto de la efectividad de sus facultades sancionatorias. 

Adicionalmente, se detectaron inconsistencias entre la información 

proporcionada por el organismo y la consignada en el informe de gestión analizado, 

cuestión 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 sanción aplicada” o a “la imposibilidad material de verificar y 

cargar correctamente -antes del cierre del ejercicio- las sanciones aplicadas en ese año, 

etc.”, tal como se desarrolló 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 prestación del 

servicio, disminuye su capacidad de lograr tales fines cuando su aplicación no se produce 

en tiempo y forma. 

  

 
49 Al aplicar la metodología 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 Concesión carece de Reglamento del Usuario, instrumento fundamental 

para definir las pautas que rigen la relación entre la Concesionaria y los 

usuarios del servicio. El ERAS no instó la prosecución del trámite de 

aprobación del Reglamento del Usuario. 

El artículo 86 del Marco Regulatorio del servicio público de agua potable y 

desagües cloacales (Ley 26.221) establece la obligatoriedad de que la relación 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 atención, los 

mecanismos de reclamo y las condiciones de acceso a la información. Sin embargo, 

desde la sanción de dicha Ley en el 2006 y hasta la fecha de esta auditoría, el reglamento 

no fue aprobado formalmente. 

El proceso para la elaboración y aprobación de este reglamento se ha 

caracterizado por dilaciones, falta de definiciones institucionales claras y una sucesión 

de etapas inconclusas, que derivaron en la persistente omisión de este instrumento 

clave. El dictamen jurídico50 enviado por el Ente en su nota de respuesta51, reveló que 

en 2008, la concesionaria AySA remitió un primer proyecto de reglamento al Ente 

Regulador (ERAS). A partir de entonces se sucedieron múltiples instancias de revisión 

en las que intervinieron representantes del ERAS, la Agencia de Planificación (APLA), la 

entonces Subsecretaría del área y la Sindicatura de Usuarios. 

Durante el año 2011 se elaboró una versión consensuada que fue remitida a la 

Autoridad de Aplicación para su aprobación. No obstante, esta no se formalizó, y en 

2018, ante el recambio de autoridades en el ERAS y la designación de una nueva 

Defensora del Usuario, la Autoridad de Aplicación solicitó reabrir el proceso para que las 

nuevas autoridades tomaran intervención. A partir de allí se sucedieron nuevos 

dictámenes, observaciones y reconfiguraciones del equipo técnico, sin que el proyecto 

obtuviera sanción definitiva. 

 
50 IF-2025-00010706-ERAS-GAJ_ERAS 
51 NO-2025-00019432-ERAS-ERAS 
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Además, dicho documento expuso que en 2018 el Directorio del ERAS 

encomendó a la Gerencia General la coordinación del proceso de revisión junto con las 

áreas técnicas y la Defensoría del Usuario, dejando fuera a la concesionaria y a otros 

organismos que habían formado parte del grupo de trabajo original, a contramano de lo 

sugerido por el área jurídica del propio Ente. Esta decisión parcializó el proceso y limitó 

la continuidad de los avances logrados hasta ese momento. 

Para el inicio del período auditado (año 2023), se retomaron los intercambios 

con la concesionaria, quien propuso reabrir la discusión tomando como base el texto de 

2011. Se incorporaron nuevas observaciones por parte de AySA y se enviaron al ERAS 

para su análisis. Según el mismo dictamen jurídico, en el expediente relacionado con el 

trámite del Reglamento del usuario se encuentra la versión final del reglamento, sobre la 

cual ni el ERAS ni la APLA formularon observaciones.  

Sin embargo, tal como se explicó en el punto 2. (Alcance del examen. Hechos 

posteriores) el Decreto 493/25 modificó el Marco Regulatorio, el proyecto quedó 

condicionado a la nueva situación y las áreas técnicas del ERAS y de la APLA hicieron 

consideraciones que dieron lugar a una nueva versión del reglamento, remitida a la 

Sindicatura de Usuarios en 2025. Es importante aclarar que, a esta altura, el reglamento 

debía encontrarse aprobado y vigente. 

En respuesta a la consulta formulada por la Auditoría52, el ERAS manifestó que 

participó activamente del proceso de elaboración, formulando observaciones y 

acompañando las sucesivas versiones del texto. Sin embargo, señaló que conforme a la 

interpretación vigente del marco normativo (basada en la Resolución SRH 170/10), la 

potestad de aprobar el reglamento correspondía a la Autoridad de Aplicación, sin eximir 

de responsabilidad al Ente de tener que intervenir previamente. Este enfoque contribuyó 

a diluir responsabilidades concretas y postergar indefinidamente la adopción de una 

decisión. 

No puede soslayarse que la Auditoría observó la falta de sanción del Reglamento 

del Usuario en los informes aprobados por Resoluciones AGN  36/10 y 184/17, y la 

situación aún 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, sustituyó el artículo 86 del 

Marco Regulatorio, indicando que el ERAS es el organismo competente para la 

aprobación del Reglamento del usuario. 

Sin perjuicio de la reciente modificación, el sistema regulatorio funcionó sin el 

instrumento que debía regir la relación entre la empresa y los usuarios afectando la 

transparencia, previsibilidad y equidad en el trato de los reclamos. Adicionalmente, limitó 

la capacidad del Ente Regulador de fiscalizar adecuadamente las prácticas de atención, 

reclamo y respuesta por parte de la empresa. 

Si bien la aprobación del Reglamento no constituyó durante el período auditado 

una competencia directa del Ente, este pudo desplegar cierta actividad para instar su 

aprobación 

La mora en la aprobación del reglamento también refleja una debilidad en la 

articulación entre las distintas instituciones involucradas. Las múltiples versiones, 

observaciones, devoluciones y replanteos sucedidos a lo largo de casi dos décadas 

evidencian una gestión fragmentada, donde ninguno de los actores asumió un liderazgo 

efectivo para cerrar el proceso. A pesar del tiempo transcurrido, la falta de reglas claras 

generó incertidumbre normativa y afectó la eficacia de la regulación. 

En definitiva, la omisión en la aprobación del Reglamento del Usuario, sumada 

a la lentitud de los procedimientos y a la falta de coordinación efectiva entre el ERAS, la 

Autoridad de Aplicación y la Concesionaria, constituyó una debilidad estructural en la 

implementación del Marco Regulatorio. Esta situación limitó el ejercicio de los derechos 

de los usuarios y afectó la capacidad de fiscalización 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, situación que limita la protección de los derechos de éstos y 

afecta la aplicación de sanciones ante incumplimientos. Asimismo, se detectó 

la falta de aplicación de sanciones a la Concesionaria, por incumplimientos 

originados en la gestión de reclamos 

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

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

de Concesión y sus normas complementarias. 



 

53 
 

El análisis realizado por esta auditoría permitió constatar que el sistema de 

gestión de reclamos utilizado por el ERAS presenta limitaciones sustanciales, dado que 

no permite vincular de manera integrada y segura la documentación original que respalda 

cada reclamo. Esta situación impide conformar un registro completo y trazable, lo que 

genera riesgos en la confiabilidad y accesibilidad de la información utilizada para los 

procesos de control. 

A ello se suma la carencia de un mecanismo de resguardo y centralización de la 

información, que dificulta el acceso oportuno a los antecedentes por parte de los 

funcionarios del Ente, tal como se explicó en el hallazgo 4.2. previo. 

En consecuencia, la supervisión se ve fragmentada y con restricciones para 

asegurar la adecuada trazabilidad de los casos. En este marco, se observa que la 

adopción del módulo de expedientes electrónicos del Sistema de Gestión Documental 

Electrónica (GDE) podría constituir, al igual que en el ENARGAS y el ENRE, una 

alternativa válida para resguardar y articular la información, favoreciendo la eficiencia en 

la labor de fiscalización. 

La falta de aprobación del Reglamento del usuario observada en el hallazgo 

previo, constituye una causa clara de la debilidad señalada por cuanto dicho instrumento 

debería contener regulaciones que permitan a los usuarios ejercer sus derechos y 

cumplir sus obligaciones en relación con el servicio. En particular, debe regular los 

canales disponibles para realizar reclamos, los plazos máximos para su resolución, la 

obligación de efectuar inspecciones en casos de baja presión o denuncias por calidad 

de agua, y las acciones a seguir frente a facturación incorrecta. Es decir, durante más 

de 15 años persistió un vacío normativo que dificultó el control del Ente Regulador sobre 

la Concesionaria, al carecer de parámetros claros y vinculantes respecto de la atención 

de reclamos.  

En este contexto, el ERAS no puede comprobar de manera fehaciente si los 

plazos de atención y la calidad de la respuesta se ajustan a lo previsto por el marco 

regulatorio. 

Por otra parte, se constató que los plazos de verificación de la persistencia de 

reclamos definidos por el ERAS resultan extensos. Según lo informado53 el organismo 

 
53 NO-2025-00019432-ERAS-ERAS 
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realiza verificaciones a los 7, 14, 21 y 28 días en casos urgentes, y a los 14 y 28 días en 

casos ordinarios. Estos lapsos no resultan acordes con lo dispuesto por el artículo 42 de 

la Ley 26.221, que establece que los reclamos deben ser atendidos bajo los principios 

de economía, sencillez, celeridad y eficacia. 

Dado que el agua potable constituye un servicio esencial, la adopción de plazos 

prolongados para la verificación de reclamos debilita la protección de los usuarios y 

puede derivar en demoras injustificadas para la resolución de situaciones críticas. 

Finalmente, se comprobó que el ERAS no aplicó sanciones a la Concesionaria 

ante incumplimientos vinculados con la gestión de reclamos. Esta omisión, reconocida 

en las respuestas del propio organismo54, implica un debilitamiento de su rol 

sancionatorio y correctivo. 

La falta de aplicación de sanciones puede explicarse, en parte, por las 

deficiencias en la información disponible y por la ausencia de un reglamento específico 

que establezca los parámetros de control. En este contexto, resulta complejo determinar 

con precisión los supuestos en que corresponde imponer multas, lo que limita la eficacia 

de la función regulatoria. 

En síntesis, las limitaciones del sistema de gestión de reclamos, la falta de 

centralización de la información, la no aprobación del Reglamento del Usuario, los plazos 

extensos de verificación y la ausencia de sanciones ante incumplimientos generan una 

cadena de debilidades que afectan la misión central del ERAS como organismo de 

control. 

 

4.11. El ERAS no asumió una conducta proactiva frente a la decisión de la 

concesionaria AYSA de cerrar sucursales de atención presencial, medida que 

impactó en el acceso al servicio por parte de usuarios del conurbano 

bonaerense 

El Marco Regulatorio establece que el servicio público debe prestarse bajo los 

principios de continuidad, regularidad, generalidad, igualdad, obligatoriedad y 

accesibilidad, garantizando canales adecuados para la atención 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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Además, atribuye al Ente la regulación 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 atención e información necesaria para ejercer sus 

derechos con amplitud55. 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 debía estar previsto en el Reglamento del 

Usuario56.  

Por otra parte, la Ley de Defensa al Consumidor estipula que las empresas 

prestadoras de servicios públicos, deben garantizar la atención personalizada a los 

usuarios. Este punto también se encuentra reglamentado en la normativa provincial57, 

que obliga a la empresa prestadora del Servicio Público de Agua a brindar el servicio de 

atención al público de manera presencial, contando además con atención personalizada; 

a fin de que los usuarios puedan efectuar reclamos en forma personal. 

La Auditoría consultó58 al Ente respecto del cierre de sucursales ocurrido en el 

primer semestre del 202459 y las medidas adoptadas y el ERAS informó60 que tomó 

conocimiento de la decisión de AYSA de suprimir la atención descentralizada61 y 

concentrarla en un solo punto físico en CABA.  

El hecho descripto trajo aparejada una serie de presentaciones62 realizadas por 

las áreas de Defensa al Consumidor de varios municipios que vieron vulnerados los 

derechos de sus vecinos63. 

Resulta claro que la decisión de cierre de sucursales compromete el ejercicio del 

derecho de los usuarios a canalizar reclamos y debilita la percepción de legitimidad 

institucional del servicio regulado. 

 
55 Ley 26221, Art 3 º 
56 Ley 26221, Art 9º, inc i) 
57 Ley de la Provincia de Buenos Aires 14.692 
58 Por Nota No 773/2025-P/E 
59 IF-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-AYSA-DRSE#AYSA. 
62 NO-2024-00034468-ERAS-GAU#ERAS 
63 Entre las situaciones manifestadas se destacan: más de 4.000 presentaciones realizadas por usuarios del Municipio 
de Florencio Varela por temas vinculados al cierre de la oficina de atención; que la Unidades Móviles como método 
alternativo de atención presentan deficiencias o son nulas, destacando que no logran suplir las prestaciones de una 
oficina de atención, entre otras. 
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Del análisis del expediente no surge evidencia64 de evaluaciones previas del 

ERAS vinculadas con el impacto de la medida adoptada por AYSA, ni de la emisión de 

requerimientos o instrucciones tendientes a asegurar la continuidad del acceso físico al 

servicio por parte de los usuarios. 

La única medida adoptada por el organismo ante el cierre de sucursales, fue la 

ejecución de un relevamiento en la Sucursal CABA65, donde se señala que el cierre de 

las oficinas no reflejó tiempos de espera excesivos para la atención de usuarios, 

considerando satisfactoria la atención e información brindada a estos. Sin embargo, no 

surge de dicho informe las afectaciones que la decisión pudo generar en los usuarios 

vinculadas por ejemplo con las distancias a recorrer, dificultades para personas 

vulnerables, etc. 

En conclusión, el Ente debió asumir un rol proactivo frente a la decisión adoptada 

por la concesionaria, toda vez que se encuentra en juego la efectividad del servicio (por 

el impacto real sobre la población), la eficiencia operativa (por la eventual saturación de 

la única oficina disponible) y la eficacia institucional (en tanto la atención presencial no 

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

 

5.  COMUNICACIÓN A LOS ORGANISMOS AUDITADOS 

El presente informe de auditoría fue enviado al ENRE, ENARGAS y al ERAS a 

fin de que realicen los comentarios que estimen corresponder. 

El ENRE respondió por Nota NO-2025-137635573-APN-ENRE#MEC agregada 

en Anexo I, el ERAS lo hizo por nota NO-2025-00029367-ERAS-GAU#ERAS 

incorporada en Anexo II y el ENARGAS por nota NO-2025-131490148-APN-

DIRECTORIO#ENARGAS según Anexo III. Los análisis 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 Auditoría. 

 

6. RECOMENDACIONES 

 
64 EX-2024-00005924-   -ERAS-SEJ%ERAS 
65 IF-2025-00015599-ERAS-GAU#ERAS 
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6.1. Fortalecer los mecanismos de planificación operativa mediante la elaboración de 

proyecciones periódicas de reclamos, sustentadas en datos históricos y análisis 

comparativos, integrando dichos resultados con la gestión de los recursos humanos 

para anticipar variaciones de demanda y mejorar la eficiencia en la atención. 

(Hallazgo 4.1) 

6.2. Desarrollar e implementar sistemas informáticos integrales, actualizados y auditables 

que unifiquen la gestión de reclamos, garanticen la trazabilidad y disponibilidad de 

los datos vinculados a los reclamos de usuarios. Establecer estándares mínimos 

comunes de registro y consulta que cada Ente Regulador deberá implementar 

conforme a su normativa específica. (Hallazgos 4.2 y 4.3) 

6.3. Implementar encuestas sistemáticas y periódicas de satisfacción de los usuarios, 

como parte del circuito de gestión de reclamos. Las encuestas deben integrarse a 

las notas de cierre de reclamo y a los canales digitales de atención, con resultados 

públicos y utilizados como insumo para la mejora continua. En los casos en que ya 

existan instrumentos normativos, se recomienda restablecer de inmediato su 

aplicación y definir responsables institucionales para su seguimiento. (Hallazgo 4.4) 

6.4. Mantener actualizados los procedimientos internos de gestión de reclamos, 

adecuándolos a la nueva estructura organizativa y simplificando el flujo de 

intervención entre áreas. Dicha actualización debe apuntar a reducir la cantidad de 

instancias de revisión y establecer plazos máximos de resolución. Implementar 

controles automáticos de calidad de datos para garantizar la integridad y 

confiabilidad de la información de reclamos. (Hallazgo 4.5 y 4.6.) 

6.5. Definir plazos de tramitación y mecanismos de control de avance para los 

expedientes sancionatorios, fortalecer la trazabilidad y establecer criterios 

homogéneos de seguimiento y resolución. Para ello es necesario definir formalmente 

plazos internos para cada etapa del proceso (inicio, instrucción, resolución y 

notificación); incorporar herramientas informáticas que automaticen el registro de 

plazos y alerten sobre demoras; crear indicadores de gestión 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 ejecución 

oportuna y la función disuasoria del régimen. (Hallazgos 4.7 y 4.8) 
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6.6. El ERAS debe concluir con la aprobación y puesta en vigencia del Reglamento del 

Usuario. Su aprobación y difusión pública contribuirán a reforzar la transparencia, la 

previsibilidad y la seguridad jurídica en la relación regulador–empresa–usuario. 

Paralelamente, el Ente debería implementar lo dispuesto en el Decreto N° 561/16 

con relación a la aplicación del GDE, revisar los plazos de verificación de reclamos 

y establecer criterios para la aplicación de sanciones. (Hallazgos 4.9 y 4.10) 

6.7. El ERAS debe fortalecer su función de control sobre la atención presencial y remota 

a los usuarios, estableciendo procedimientos de evaluación de impacto ante 

decisiones de la concesionaria que puedan afectar la accesibilidad del servicio. En 

particular, debería exigir la presentación de informes de impacto previo para 

cualquier modificación de la red de oficinas de atención, garantizando que las 

medidas adoptadas no vulneren los derechos de los usuarios más vulnerables o 

alejados de los centros urbanos. (Hallazgo 4.11) 

 

7. CONCLUSIONES  

El presente trabajo de auditoría tuvo por objeto el análisis de la gestión de los 

reclamos de los usuarios por parte del ENRE, del ENARGAS y del ERAS. 

La Auditoría identificó debilidades estructurales que evidencian que los 

mecanismos de atención, control y seguimiento presentan deficiencias comunes que 

limitan la eficacia regulatoria. 

En primer lugar, se verificó una desvinculación entre la planificación estratégica 

y la gestión operativa de recursos, circunstancia que constituyó un patrón común en los 

tres Entes. Si bien estos organismos disponen de información significativa, como 

proyecciones, datos históricos y estudios comparativos, esta no fue utilizada para 

elaborar modelos que permitan anticipar y comprender las causas de las variaciones en 

los volúmenes de reclamos y, en consecuencia, ajustar la asignación de recursos. 

En segundo lugar, se observó que la gestión de recursos humanos dedicados al 

tratamiento de reclamos carece de una planificación que articule necesidades operativas 

con respecto a la evolución histórica y proyectada de la demanda. Estas inconsistencias 

limitan la capacidad institucional para cumplir eficazmente con la gestión de los reclamos. 
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Otro aspecto identificado fue la existencia de barreras tecnológicas en los 

sistemas informáticos de los tres Entes, con distintos niveles de deficiencia, pero con 

efectos similares. Así, mientras el ENARGAS cuenta con un sistema medianamente 

organizado, existen problemas en la carga de datos, una escasa explotación de 

funcionalidades y falta de herramientas de reporte. En el ENRE, la fragmentación de las 

bases de datos, la falta de integración entre áreas y la ausencia de actualizaciones 

tecnológicas dificultan la consolidación de la información. 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 

duplicación de la información. 

La falta de sistemas modernos, integrados y con capacidad de consolidación 

afecta en la trazabilidad de los reclamos desde su recepción hasta su resolución. 

Asimismo, se constató que los Entes presentan procesos de gestión que no se 

encuentran plenamente estandarizados ni orientados a criterios de eficiencia y celeridad, 

lo cual afecta la resolución 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. Así, mientras el ENARGAS ofrece consulta directa vía web, el ENRE y el ERAS 

remiten al usuario a la vía telefónica para la verificación, limitando la accesibilidad y 

transparencia. 

Por otro lado, se corroboró que el ejercicio de la potestad sancionatoria resulta 

inoportuno. En efecto, el ENRE registró demoras significativas en la tramitación y dictado 

de resoluciones, disminuyendo el carácter preventivo de la sanción lo cual, sumado a la 

existencia de un elevado stock de sanciones pendientes de cobro, limitó su función 

disuasoria. Por otra parte, la falta de aprobación y puesta en vigencia del Reglamento 

del Usuario en el ámbito del ERAS constituye una afectación al principio de transparencia 

y de previsibilidad en el trato de los reclamos, al tiempo que reduce la capacidad de 

fiscalización del Ente sobre la Concesionaria. 

Sin perjuicio de lo expuesto, se observó en los tres Entes disposición a adoptar 

diversas mejoras, ya sea mediante la actualización de procedimientos, revisión de 

sistemas o reorganización interna, lo cual constituye una oportunidad para avanzar hacia 
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una gestión orientada al usuario, conforme a los principios de calidad, transparencia y 

eficiencia establecidos en los marcos regulatorios. 

En conclusión, si bien los Entes Reguladores auditados desarrollan acciones 

para atender los reclamos de los usuarios, los déficits identificados en materia de 

planificación, sistemas informáticos, trazabilidad, control y resguardo documental 

impactan en la eficacia de la gestión y en la protección de los derechos de los usuarios, 

lo cual torna necesaria la implementación de medidas que permitan fortalecer la función 

regulatoria y asegurar un servicio de atención acorde a los postulados de la Constitución 

Nacional (artículo 42) y normativa complementaria. 

 

Buenos Aires, 01/06/26 

  



 

61 
 

ANEXO I: Comentarios del ENRE  
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ANEXO II: Comentarios del ERAS 
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ANEXO III: Comentarios del ENARGAS  
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ANEXO IV: Análisis de los comentarios del ENRE  

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

Hallazgo / Recomendación Comentarios del auditado Análisis de comentarios 

Hallazgo 4.1 – Pág. 22 

Los Entes Reguladores auditados no 

han establecido mecanismos 

formales de planificación operativa 

que permitan, entre otras cuestiones, 

estimar la cuantía de reclamos para 

asignar recursos de manera eficiente 

y fortalecer su capacidad de 

respuesta. 

 

Recomendación 6.1. 

Fortalecer los mecanismos de 

planificación operativa mediante la 

elaboración de proyecciones 

periódicas de reclamos, sustentadas 

en datos históricos y análisis 

comparativos, integrando dichos 

resultados con la gestión de los 

recursos humanos para anticipar 

variaciones de demanda y mejorar la 

eficiencia en la atención.  

Dado que la tarea de gestión y análisis de reclamos se 

encuentra directamente relacionada con circunstancias 

asociadas a las características propias del servicio que se 

controla (por ejemplo, contingencias climáticas), a 

decisiones propias de la gestión de las empresas 

distribuidoras, y a decisiones de política regulatoria 

(cambios normativos técnico-tarifarios), no se comparte la 

opinión de la AGN por cuanto las particularidades del 

servicio requieren de una constante revisión de los procesos 

y controles para adaptarlos a la coyuntura. Esa coyuntura 

es la que impone la reasignación de tareas y recursos 

humanos para brindar una respuesta más eficiente. 

Tal como lo expresa el auditado, las 
particularidades del servicio requieren 
de una constante revisión, por lo 
deben considerarse las 
imprevisibilidades de coyuntura, tales 
como contingencias climáticas, 
incluso de antecedentes históricos, al 
momento de la planificación. La falta 
de utilización de dicha información 
representa la pérdida de oportunidad 
de mejora en la planificación 
estratégica del ENRE. 
Se mantienen el hallazgo y su 
recomendación. 

Hallazgo 4.2 – Pág. 26 

Se verificaron limitaciones en los 

sistemas informáticos de los Entes 

Reguladores, que afectan la 

capacidad de control y seguimiento 

de los reclamos iniciados por los 

usuarios. 

 

Recomendación 6.2 

Desarrollar e implementar sistemas 

informáticos integrales, actualizados 

y auditables que unifiquen la gestión 

de reclamos, garanticen la 

Respecto a este punto cabe indicar que, como señala la 

propia AGN en el tratamiento del hallazgo, el sistema lotus 

notes está compuesto por diversas bases de datos que 

incorporan la información que gestionan las diferentes áreas 

intervinientes del ENRE según sus competencias. 

De la información 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 resultó ser una foto del universo informado que 

refleja una situación distinta a la que se utilizó para brindar 

Los datos utilizados para la 

elaboración del procedimiento de 

auditoría, fueron suministrados por el 

auditado e impidieron la 

reconstrucción de los reclamos. 

Mediante reiterados requerimientos 

de información se solicitó la totalidad 

de reclamos realizados en el periodo. 

Incluso mediante reuniones 

informales se requirió acceso a las 

bases de datos correspondientes a los 

pedidos formulados previamente, 
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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 podrían ser 

superadas con un trabajo de consolidación de datos 

posterior. 

Si bien se ofreció una reunión a los efectos de subsanar 

cuestiones de interpretación al respecto para concretar un 

relevamiento y cotejo de la base en producción, con el 

espejo brindado, su falta de concreción motivó el actual 

cuestionamiento. Por ello se reitera el ofrecimiento de una 

reunión aclaratoria, dado que modificar o implementar un 

nuevo sistema resulta una tarea inviable de difícil 

justificación 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 única base 

dado que existe una diversidad intrínseca y crítica 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 legislación, plazos y flujos de 

trabajo radicalmente diferentes. 

Integrar las bases como propone esa AGN implicaría desde 

la óptica de este ente regulador un injustificado riesgo que 

potenciaría vulnerabilidades. En cambio, el sistema actual 

permite la aplicación de controles globales y conciliatorios 

que resguardan la coherencia y posibilita la trazabilidad de 

los datos. 

aunque solo se accedió a información 

parcial. 

Es decir, debido a la limitación para 

acceder y/o reconstruir los totales 

generales enviados, se volvió a 

solicitar una reunión a fin de visualizar 

el sistema, teniendo en cuenta los 

obstáculos que se presentaron para la 

obtención de los datos. En dicha 

reunión no se encontraban presentes 

todos los responsables, como así 

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 recomendación. 

 

Hallazgo 4.3 – Pág. 32 

La trazabilidad de reclamos presenta 

disparidades entre los Entes 

Reguladores: mientras que el 

ENARGAS permite una consulta 

autónoma y permanente en línea, en 

el ENRE y en el ERAS el seguimiento 

depende de la intervención 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 

intervención de personal del Organismo (vía telefónica, vía 

reclamos web, y en forma personal), existe la posibilidad de 

que el usuario consulte el estado del reclamo sin la 

intervención de personal del ENRE. 

Para ello, el usuario debe ingresar a la página web del 

ENRE https://www.argentina.gob.ar/enre/gestion-

dereclamos/formularios-online/consulta-reclamos. Esta 

metodología de consulta sólo puede ejercerse en el caso de 

Sobre este punto es necesario 

destacar que, ante los indicios 

reflejados en la documentación 

obtenida, la Auditoría realizó un 

procedimiento que le permitió verificar 

el funcionamiento sobre la gestión 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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Recomendación 6.2 

Desarrollar e implementar sistemas 

informáticos integrales, actualizados 

y auditables que unifiquen la gestión 

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 

análisis y en los que se encuentren a disposición 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 

dirección del suministro. 

Revisada la página 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 

vía telefónica, sino que muestra el estado del expediente. 

En tal sentido no se comparte el criterio de esa AGN 

respecto de la formulación de este hallazgo. 

Por lo expuesto, se mantienen el 

hallazgo y su recomendación 

Hallazgo 4.4 – Pág. 35 

El ENRE y el ENARGAS no realizan 

encuestas de satisfacción, 

mecanismo esencial de control y 

mejora de la calidad del servicio 

requerido por su normativa interna, 

circunstancia que impide evaluar la 

percepción de los usuarios sobre la 

gestión de reclamos. 

 

Recomendación 6.3  

Implementar encuestas sistemáticas 

y periódicas de satisfacción de los 

usuarios, como parte del circuito de 

gestión de reclamos. Las encuestas 

deben integrarse a las notas de cierre 

de reclamo y a los canales digitales 

de atención, con resultados públicos 

y utilizados como insumo para la 

mejora continua. En los casos en que 

ya existan instrumentos normativos, 

se recomienda restablecer de 

inmediato su aplicación y definir 

responsables institucionales para su 

seguimiento 

 

Cabe indicar respecto de este hallazgo que, desde el 1 de 

diciembre del corriente año se encuentra nuevamente 

operativa la encuesta de satisfacción sobre la atención 

brindada al usuario. 

 

El auditado reconoce el hallazgo, en 

tanto manifiesta que las encuestas de 

satisfacción se encuentran 

nuevamente operativas desde el 

01/12/25, es decir, con posteridad al 

período auditado, razón por la cual 

corresponde confirmar el hallazgo y su 

recomendación. Lo manifestado por el 

auditado se tendrá en cuenta en 

futuras auditorías. 
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Hallazgo 4.5 - Pág. 36 

El procedimiento de gestión de 

reclamos del ENRE resulta casuístico 

y la intervención de una gran 

cantidad de áreas limita la eficiencia 

en su resolución. A su vez, se 

encuentra desactualizado desde 

febrero de 2024, sin reflejar los 

cambios derivados de la nueva 

estructura organizativa, lo que 

debilita la consistencia operativa y la 

claridad en la aplicación de los 

procesos. 

 

Recomendación 6.4 

Mantener actualizados los 

procedimientos internos de gestión 

de reclamos, adecuándolos a la 

nueva estructura organizativa y 

simplificando el flujo de intervención 

entre áreas. Dicha actualización debe 

apuntar a reducir la cantidad de 

instancias de revisión y establecer 

plazos máximos de resolución. 

Implementar controles automáticos 

de calidad de datos para garantizar la 

integridad y confiabilidad de la 

información de reclamos 

 

Las distintas unidades de estructura del AAIU iniciaron la 

revisión de sus procedimientos de modo de adecuarlos a la 

reestructuración orgánica-funcional derivada del Instructivo 

del Interventor N° 16/2024, no obstante, se suspendió su 

formalización como consecuencia de la creación y 

constitución 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 fácticas ocurridas a 

partir del Instructivo 16/24, sin 

cuestionar los fundamentos del 

hallazgo formulado. Cabe destacar 

que durante el período auditado se 

constituyó 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 

recomendación.  

Hallazgo 4.6 – Pág. 39 

Las inconsistencias en el registro y 

consolidación de la información de 

reclamos del ENRE, afecta la 

confiabilidad de los datos 

producidos, limita la capacidad de 

seguimiento integral y de evaluación 

de la gestión, 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 gestión de 

los reclamos permite la aplicación de controles globales y 

conciliatorios que resguardan la coherencia y permiten la 

trazabilidad de los mismos.  

 

Como se mencionó al contestar los 

comentarios vinculados con el 

hallazgo 4.2, la Auditoría no pudo 

comprobar los datos brindados por el 

Ente, por las limitaciones para 

consolidar la información. 

La evidencia recolectada y producida 

demostró que la gestión de 

información de reclamos en el ENRE 



 

89 
 

Hallazgo / Recomendación Comentarios del auditado Análisis de comentarios 

 

Recomendación 6.4 

Mantener actualizados los 

procedimientos internos de gestión 

de reclamos, adecuándolos a la 

nueva estructura organizativa y 

simplificando el flujo de intervención 

entre áreas. Dicha actualización debe 

apuntar a reducir la cantidad de 

instancias de revisión y establecer 

plazos máximos de resolución. 

Implementar controles automáticos 

de calidad de datos para garantizar la 

integridad y confiabilidad de la 

información de reclamos 

 

presenta inconsistencias vinculadas 

con limitaciones del sistema 

informático, deficiencias en los 

procesos de carga y control interno. 

Por lo expuesto, se mantienen en 

hallazgo y su recomendación. 

 

Hallazgo 4.7 y 4.7.1 – Pág. 41 

Se verificaron demoras en los plazos 

desde el inicio de tramitación y hasta 

la resolución 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 año 2024 el ENRE aplicó 

sanciones a las distribuidoras 

correspondientes al control de los 

años 2020-2022, afectando la 

efectividad de dichos controles. 

 

Recomendación 6.5 

Definir plazos de tramitación y 

mecanismos de control de avance 

para los expedientes sancionatorios, 

fortalecer la trazabilidad y establecer 

criterios homogéneos de 

seguimiento y resolución. Para ello 

es necesario definir formalmente 

Calidad del Producto Técnico: 
a. Apartamientos a los límites admisibles a lo 
establecido en el Subanexo 4 del Contrato de 
Concesión. 
Con relación al presente punto, corresponde señalar que en 
el punto 8 del Anexo de la Resolución ENRE 185/2011, se 
establece que la distribuidora deberá acreditar a cada 
usuario, la multa por los apartamientos a los límites 
admisibles en la tensión, mediante bonificaciones en la 
primera facturación que la distribuidora emita a los usuarios, 
dentro del plazo de 40 días corridos, más 20 días hábiles, 
contados desde la fecha de la finalización del semestre, sin 
que para ello se requiera que el Ente emita una nueva 
instrucción en tal sentido, y de este modo, la entrada en 
vigencia de la Resolución ENRE 185/2011 ha permitido 
disminuir la tramitación de los expedientes que tratan los 
apartamientos en los reclamos de los usuarios por nivel de 
tensión. 
Como se observa en el siguiente gráfico, los tiempos de 

demora en la tramitación de los expedientes resulta en 

tiempos inferiores a 0,6 meses. Al respecto corresponde 

señalar que durante los semestres 48 y 49 los tiempos de 

tramitación se vieron incrementados, por la suspensión de 

En primer lugar, corresponde destacar 

que la Auditoría analizó 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 relación a los apartamientos a los 

límites establecidos en el Subanexo 4 

del Contrato de Concesión (Calidad 

de Producto Técnico), la Auditoría 

sostiene lo siguiente: 

1. El ENRE reconoce las 

demoras verificadas durante 

las tareas de campo. 

2. Menciona, aunque no explica 

las dificultades puntuales 

surgidas durante el ASPO. 

3. La sanción de la Resolución 

538/25 implica un 

reconocimiento del hallazgo 

formulado, por cuanto se 
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plazos internos para cada etapa del 

proceso (inicio, instrucción, 

resolución y notificación); incorporar 

herramientas informáticas que 

automaticen el registro de plazos y 

alerten sobre demoras; crear 

indicadores de gestión 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 ejecución 

oportuna y la función disuasoria del 

régimen 

la campaña de medición con motivo del Aislamiento Social 

Preventivo y Obligatorio (ASPO). 

Por otro lado, cabe destacar que a raíz de la Revisión 

Quinquenal de Tarifas (RQT), el ENRE modificó el 

procedimiento de los Reclamos por Producto Técnico, 

mediante la Resolución 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 económico 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 días corridos de recibido el reclamo 

por Producto Técnico para tramitarlo. En caso de verificarse 

problemas de tensión, la distribuidora deberá abonarle al 

usuario la multa establecida en el Contrato de Concesión, 

durante el mes siguiente a la detección del inconveniente, 

sin que para ello se requiera que el Ente emita una nueva 

instrucción en tal sentido. En este procedimiento, si se 

verifican inconvenientes en la tensión, se han definido las 

siguientes bonificaciones, según cada categoría 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 Información. 

Los expedientes, relacionados sobre los incumplimientos en 

el Relevamiento y Procesamiento de la Información, tratan 

sobre: 

(i) La diferencia en el cálculo de los apartamientos 

(diferencia entre lo determinado por la distribuidora y lo 

calculado por el ENRE). 

(ii) Los incumplimientos definidos en el Punto 2 Del 

Subanexo 4 del Contrato de Concesión y en Reglamento de 

Suministro. 

decide la disminución de los 

plazos de tramitación. 

Con relación al punto 

“incumplimientos al deber de informar 

y en el relevamiento y procesamiento 

de la información”, se aclara lo 

siguiente: 

1) El ENRE informa sobre una 

disminución en los tiempos 

de resolución de los 

reclamos entre los semestres 

48 y 57, pero no rebate el 

hallazgo de auditoría. 

2) Tampoco explica las 

dificultades ocurridas 

durante el ASPO. 

3)  Con relación a la apertura de 

los expedientes y la 

afectación de los plazos, la 

Auditoría tomó como 

referencia el informe de la 

UAI que establece como 

fecha de inicio de la 

tramitación del expediente: 

40 días corridos después de 

la finalización de cada 

semestre. 

Respecto del punto calidad de servicio 

comercial, en ambos apartados, el 

ENRE se limita a describir los 

procedimientos aplicables a las 

distribuidoras, pero el hallazgo se 

encuentra dirigido a la tramitación 

interna del propio Ente. 

Si bien menciona una disminución de 

los tiempos de la tramitación de 

reclamos a partir de una comparativa 

durante los últimos 5 años, esto no 
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Como se observa en el siguiente gráfico, los tiempos en la 

tramitación 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 suspensión 

de la campaña de medición, relacionado con el ASPO. 

Finalmente, se hace saber que la apertura de los 

expedientes por Incumplimientos, se realiza con el Informe 

Técnico de Formulación de Cargos. El tiempo de tramitación 

del mismo se determina como la diferencia entre la Fecha 

del Memo de Elevación del Departamento de Distribución 

de Energía Eléctrica y la fecha de finalización del semestre 

de control más 90 días (tiempo que tiene la distribuidora 

para entregar la última información). De este modo la fecha 

de apertura del expediente no afecta en la determinación del 

tiempo de trámite del expediente. 

Calidad del Servicio Comercial: 

El procedimiento para el tratamiento y determinación de la 

sanción 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 

Resolución ENRE N° 452/2023 de fecha 13 de junio de 

2023, establece que dentro de los QUINCE (15) días hábiles 

computados a partir del vencimiento del plazo estipulado en 

la Resolución ENRE N° 2/1988 para la entrega de la 

información para evaluar la Calidad del Servicio Técnico del 

Mes del Reclamo, la Distribuidora deberá efectuar el análisis 

del reclamo según lo establecido en el punto 2 del referido 

procedimiento y acreditar los montos de las sanciones 

automáticas en las cuentas de los usuarios de 

corresponder. 

difiere con los plazos recolectados 

como evidencia por la Auditoría. 

Por último, el ENRE omite expedirse 

con relación a lo explicado en el sub 

hallazgo 4.7.1 

Por lo expuesto, se mantienen el 

hallazgo y su recomendación. 
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a. Apartamientos a los límites admisibles a lo 

establecido en las notas NO-2018-27097683-APN-

ENRE#MEN y NO-2018-27097615-APN-ENRE#MEN y en 

la Resolución ENRE 452/2023. 

En estos procedimientos, la Distribuidora, debe presentar el 

resultado del análisis de los reclamos con periodicidad 

semestral, considerando los períodos definidos para evaluar 

la Calidad del Servicio en la denominada Etapa 2 de Control. 

A su vez, dentro de los DIEZ (10) días hábiles 

administrativos posteriores al plazo estipulado para 

presentar la información semestral ante el ENRE, la 

Distribuidora deberá informar sobre el cumplimiento del 

proceso de acreditación de las sanciones automáticas 

mensuales en las cuentas de los Usuarios, mediante 

documentación certificada por Auditor Externo o Contador 

Público 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 acreditación, la Distribuidora deberá 

entregar al ENRE copia firmada por su representante o 

apoderado, de la documentación respaldatoria de los 

depósitos, por el acumulado de las correspondientes 

sanciones mensuales en cada caso. Tal como se observa 

en el siguiente gráfico, los tiempos en la tramitación de los 

expedientes por apartamiento, resulta inferior a los 0,5 

meses durante los últimos 5 años. De este modo, con la 

implementación del procedimiento de bonificación 

automática, el Usuario recibe la bonificación 

contemporánea con la resolución de su reclamo.  

b. Incumplimientos al deber de Informar y en el 

relevamiento y Procesamiento de la Información. 

El Departamento de Distribución y Comercialización de 

Energía Eléctrica del ENRE (DDCEE) efectuará 

semestralmente el control en relación con el tratamiento de 

los reclamos y aplicación de sanciones automáticas, 

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, formulará cargos 

bajo apercibimiento de aplicar las sanciones previstas en el 

Subanexo 4 del Contrato de Concesión. 

Es decir, con dicha presentación de la información por parte 

de la Distribuidora, la que ocurre una vez finalizado el 

Semestre de Control, la División Calidad del Servicio 

Comercial, realiza la verificación de lo actuado por la 

Distribuidora en cuanto a la resolución del reclamo como a 

los tiempos establecidos para la resolución y notificación de 

cada uno de los mismos. 

En caso de detectar incumplimientos al procedimiento, el 

Departamento de Distribución y Comercialización de 

Energía Eléctrica formulará cargos bajo apercibimiento de 

aplicar las sanciones previstas en el Subanexo 4 del 

Contrato de Concesión. En el siguiente gráfico, se evidencia 

una marcada disminución de los tiempos en la tramitación 

de los expedientes por los incumplimientos en el 

relevamiento y procesamiento de la información y la 

diferencia en los apartamientos a los límites 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 tramitación han sido 

inferiores a los 5 meses. 

Del mismo modo que en los expedientes por los reclamos 

por tensión, la apertura de los expedientes por 

Incumplimientos en el Relevamiento y Procesamiento de la 

Información y las diferencias por los Apartamientos, 

relacionado con los reclamos por Cortes Reiterados y 

Prolongados, se realiza con el Informe Técnico de 

Formulación de Cargos. 

El tiempo de tramitación del mismo se determina como la 

diferencia entre la Fecha del Memo de Elevación del 

Departamento de Distribución de Energía Eléctrica y la 

fecha de finalización del semestre de control más 60 días 

(tiempo que tiene la distribuidora para entregar la última 
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información). De este modo la fecha de apertura del 

expediente no afecta en la determinación del tiempo de 

trámite del expediente. 

Hallazgo 4.8 – Pág. 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 información 

puesta a disposición. 

 

Recomendación 6.5 

Definir plazos de tramitación y 

mecanismos de control de avance 

para los expedientes sancionatorios, 

fortalecer la trazabilidad y establecer 

criterios homogéneos de 

seguimiento y resolución. Para ello 

es necesario definir formalmente 

plazos internos para cada etapa del 

proceso (inicio, instrucción, 

resolución y notificación); incorporar 

herramientas informáticas que 

automaticen el registro de plazos y 

alerten sobre demoras; crear 

indicadores de gestión 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 ejecución 

oportuna y la función disuasoria del 

régimen 

 

En lo que concierne a esta observación 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) días de la notificación de la 
sanción, el Departamento Administrativo se ocupa de 
realizar la gestión de la comunicación de la deuda así como 
la emisión de un título ejecutivo para ser firmado por la 
máxima autoridad del Ente para su posterior remisión a la 
Asesoría Jurídica a los efectos de comenzar con las 
acciones judiciales correspondientes. 
Asimismo, en el Punto 2.6 del Subanexo 4, referido a 
Incumplimientos en la acreditación de los Apartamientos, en 
la Campaña de Puntos Seleccionados, Reclamos en la 
Tensión y Perturbaciones, se establece que en el caso de 
no verificarse la acreditación de las bonificaciones por 
apartamientos a los límites admisibles, que resulten del 
presente Subanexo y las reglamentaciones 
correspondientes o aquellas determinadas por el ENTE, se 
aplicará 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 
debería 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 acreditación de 
las bonificaciones a los Usuarios determinadas por el ENTE 
y/o aquellas que surgieran de la aplicación de lo dispuesto 
en el punto 5.5.3 del presente Subanexo, el ENTE aplicará 
una penalidad equivalente al doble del valor que debería 
haberse registrado. 
Por otra parte, las sanciones impuestas por el Área de 

Atención Integral de Usuarios (AAIU), en caso de tener 

destino la Cuenta Corriente ENRE 50/652 Recaudadora 

Fondos de Terceros, está 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 ámbito del Área de 

Atención Integral de Usuario (AAIU), 

pero no repara en que el hallazgo de 

la Auditoría fue formulado a partir de 

información remitida por el propio 

Organismo. 

De la respuesta surge lo siguiente: 

1) En ENRE reconoce que la 

Auditoría no contó con la 

información completa 

solicitada oportunamente en 

los requerimientos, aunque 

esto no altera las 

conclusiones del hallazgo. 

2) No menciona los saldos 

impagos que la Auditoría 

tomó de los informes de 

gestión 2023/2024 que dan 

sustento al hallazgo. 

3) Reconoce que el grado de 

verificación del cumplimiento 

de la totalidad aplicada de 

sanciones no es el deseado 

y que se están 

reorganizando los recursos 

humanos para registrar las 

sanciones, resarcimientos y 

reintegros pendientes. 



 

95 
 

Hallazgo / Recomendación Comentarios del auditado Análisis de comentarios 

de su seguimiento y emisión del certificado de deuda 

correspondiente para proseguir con la comunicación del 

mismo a la Asesoría Jurídica. 

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 

obligación de las empresas sancionadas de presentar al 

Ente las certificaciones firmadas por auditor externo sobre 

el cumplimiento de la sanción. 

En consecuencia, en caso de falta de cumplimiento por 

parte de las empresas sujetas a control, respecto del pago 

de la sanción impuesta, dicha transgresión 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 información puesta a disposición, se 

entiende que dicha mención está relacionada con 

información originada por el Departamento de Gestión de 

Reclamos (DGR) dependiente del Área de Atención Integral 

de Usuarios. 

Al respecto cabe aclarar que la información volcada en el 

cuadro 7 del punto 4.8 fue obtenida en el mes de julio de 

2025 por el Departamento de Gestión de Reclamos (DGR) 

considerando al efecto sólo las resoluciones de reclamos y 

recursos que se encontraban firmes (es decir, resoluciones 

de reclamo que no estaban recurridas o que ya tenían el 

recurso resuelto) atento a que el requerimiento de la AGN 

exigía el detalle de los montos “(…) una vez resueltos los 

eventuales recursos de reconsideración (…)”. 

En el cuadro que sigue figuran los datos aportados en dicha 

oportunidad, actualizados al día 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 recomendación 

formulados. 
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reintegros aplicados, y la columna “Suma de saldos” 

corresponde a montos pendientes, los que pueden 

atribuirse a documentación presentada y aún no verificada, 

o, 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 verificación de las 

sanciones con destino al Tesoro Nacional la realiza la 

División de Contabilidad del Departamento Administrativo 

del ENRE. Por ello, para el análisis 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 análisis de 

la evolución de las sanciones correspondientes a los años 

2021 y 2022 y los compara con el período en análisis (2023-

2024). 

Sobre esta última observación debe considerarse -como se 

mencionó más arriba- que la respuesta del mes de julio de 

2025 sólo incluyó los montos de resoluciones que 

efectivamente se encontraban firmes, sin embargo, en 2023 

y 2024 fueron resueltos más reclamos y recursos que los 

informados, siendo el total de resoluciones emitidas de 

30.074. Esta cantidad incluye resoluciones generales, las 

que en su mayoría aplican multa y/o disponen 

resarcimientos y/o reintegros; y se encuentran recurridas sin 

resolución, motivo por el cual no se informaron en julio de 

2025. 

Asimismo, si la AGN consideró la tabla de “Evolución Anual 

de Sanciones” de informes de gestión elaborados por el 

DGR, se hace saber que dicha evolución sólo refleja las 

sanciones aplicadas, no así 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 período 2023-2024, figuran a 

continuación 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 documentación presentada y aún no verificada, 

o, 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 verificación de cumplimiento del total 

aplicado no es el deseado, se están 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 mayoría, 

de resoluciones generales). 
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ANEXO V: Análisis de los comentarios del ERAS  

Con respecto a los comentarios vertidos por el ERAS, se formulan las siguientes aclaraciones: 
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Hallazgo 4.1 – Pág. 22 

Los Entes Reguladores auditados no 

han establecido mecanismos 

formales de planificación operativa 

que permitan, entre otras cuestiones, 

estimar la cuantía de reclamos para 

asignar recursos de manera eficiente 

y fortalecer su capacidad de 

respuesta 

 

Recomendación 6.1 

Fortalecer los mecanismos de 

planificación operativa mediante la 

elaboración de proyecciones 

periódicas de reclamos, sustentadas 

en datos históricos y análisis 

comparativos, integrando dichos 

resultados con la gestión de los 

recursos humanos para anticipar 

variaciones de demanda y mejorar la 

eficiencia en la atención.   

Sobre el punto, es dable tener presente que la “Guía de 
Análisis Comparativo para Entidades Prestadoras de 
Servicios de Agua Potable y Aguas Residuales” realizada 
por la Gerencia General evalúa el desempeño del servicio y 
su evolución frente a otros proveedores de la región de los 
que se tienen datos. Esta comparativa permite comprender 
la dinámica del servicio en términos de desempeño técnico 
y/o comercial, pero no tiene por objeto, ni resulta 
metodológicamente 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 Atención al Usuario. Por ejemplo, 
durante el período auditado se verificó un conjunto de 
eventos que alteraron de manera significativa los niveles de 
gestión, a saber: 
En primer término, el esquema de incrementos tarifarios 
mensuales establecido a partir de la Resolución SOP N.º 
9/24 produjo un aumento considerable en consultas y 
reclamos relacionados con facturación, estructura tarifaria y 
aplicación de criterios de cobro. Este tipo de variación 
normativa, de aplicación inmediata y alcance masivo, 
genera consultas inmediatas que no pueden ser 
anticipadas. 
Asimismo, el proceso de privatización de la empresa Agua 
y Saneamientos Argentinos S.A., en los términos de la Ley 
N.º 27.742, generó un contexto de incertidumbre que 
repercutió directamente en la demanda de atención. La 
declaración de emergencia pública y la inclusión de la 
Concesionaria en el listado de empresas sujetas a 

La Auditoría analizó la documentación 

mencionada por el ERAS durante el 

desarrollo de las tareas de campo y 

coincide en su utilidad para 

comprender el desempeño técnico y/o 

comercial del servicio y en su falta de 

idoneidad como elemento de 

planificación de la demanda futura. 

El hallazgo formulado alude a la 

ausencia de mecanismos formales de 

planificación basados en la 

información disponible, lo cual es 

confirmado por el auditado. 

Por ello, se confirman el hallazgo y la 

recomendación formulados. 
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privatización alteraron la percepción del usuario respecto de 
la estabilidad del servicio, incrementando la cantidad de 
consultas orientadas a obtener información o aclaraciones 
sobre la continuidad de la prestación, los procesos de 
facturación y las condiciones contractuales. 
Otro factor determinante fue el cierre progresivo de las 
oficinas de atención al público de la Concesionaria. Esta 
circunstancia derivó en un traslado de usuarios hacia los 
canales del Ente Regulador, quienes acudieron para recibir 
orientación, gestionar trámites 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 comunicación y que no 
quedan registradas en el sistema de reclamos. Este tipo de 
interacciones está asociado a interpretaciones normativas, 
orientación en trámites digitales, dudas sobre facturación o 
consultas generales sobre derechos y obligaciones tanto de 
los usuarios como de la Concesionaria. 
A ello adiciona la implementación por parte de la 
concesionaria de un nuevo proceso de gestión de deuda 
dirigido a usuarios morosos o incobrables. La instauración 
de este procedimiento trajo aparejado un incremento en 
reclamos vinculados a intimaciones, avisos de corte, 
acuerdos de pago o cuestionamientos sobre cargos 
facturados, generando un aumento inesperado en 
determinadas tipologías comerciales que no responde a 
tendencias históricas ni a parámetros estables. 
Asimismo, es dable consignar que también se produjo un 
incremento en la tramitación de solicitudes de Tarifa Social, 
que anteriormente se gestionaban de manera presencial en 
oficinas comerciales de la Concesionaria. Este cambio 
operativo implicó un aumento significativo en la carga de 
trabajo de los canales de atención del Ente. 
Por su parte, la estacionalidad del servicio en periodo 
estival, produjo incrementos en reclamos por baja presión, 
cortes o contingencias operativas, afectando especialmente 
a determinadas regiones del área de concesión. Aun siendo 
un fenómeno recurrente, la intensidad y el alcance territorial 
de su impacto varían año a año y dependen de condiciones 
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climáticas, comportamientos de consumo y eventual 
ocurrencia de fallas en la infraestructura. 
Finalmente, episodios ambientales tales como la presencia 
de algas en el Río 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 fenómenos que dificultan la construcción de 
modelos de previsión fiables. Por ello, los estudios 
comparativos constituyen un documento válido para medir 
el funcionamiento del servicio pero no puede utilizarse como 
base para estimar la cantidad de reclamos futuros ni para 
una planificación operativa de los recursos. 

Hallazgo 4.2 – Pág. 26 

Se verificaron limitaciones en los 

sistemas informáticos de los Entes 

Reguladores, que afectan la 

capacidad de control y seguimiento 

de los reclamos iniciados por los 

usuarios 

Recomendación 6.2 

Desarrollar e implementar sistemas 

informáticos integrales, actualizados 

y auditables que unifiquen la gestión 

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 observación efectuada, tal como fuera 
expuesto con anterioridad, con fecha 24 de julio del 
corriente año, mediante Resolución ERAS N.º 28/25 
(RESFC-2025-28-E-ERAS-SEJ#ERAS), la Superioridad del 
Organismo dispuso la contratación del desarrollo e 
implementación de una nueva plataforma destinada 
específicamente a la gestión integral de reclamos y 
consultas en el ámbito de esta Gerencia de Atención al 
Usuario. 
El sistema de mención fue puesto en marcha e 
implementación operativa el día 1ro de diciembre ppdo., 
incorporando funcionalidades superadoras respecto del 
software que fuera analizado en el marco de la auditoría 
efectuada por vuestra Auditoría General de la Nación, entre 
las cuales se destaca la creación de un repositorio 
documental centralizado que permitirá almacenar y vincular 
a cada caso la totalidad de los elementos aportados durante 
su tramitación. Dicho repositorio posibilitará la carga y 
consulta de planos, notas, archivos en formato PDF, 
imágenes, 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 gestión del reclamo. 
No obstante, ello, téngase presente que la Gerencia de 
Atención 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 gestión se registra en el sistema de 

En primer lugar, el auditado reconoce 
la obsolescencia del sistema en el 
periodo auditado y menciona la 
reciente implementación de una 
nueva plataforma. 
En segundo lugar, respecto de la 
afirmación del ERAS sobre “asegurar 
la trazabilidad completa de cada 
reclamo”, la Auditoría verificó que este 
aspecto presentaba riesgos, 
particularmente en cuanto a integridad 
documental, disponibilidad de la 
información y reconstrucción del ciclo 
del reclamo. 
Por lo expuesto, se mantienen el 

hallazgo y la recomendación. 
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reclamos actualmente en uso, donde se consignan de 
manera cronológica las distintas intervenciones asociadas 
al particular. Cada presentación es evaluada por el Contact 
Center para determinar su tipología y, cuando corresponde, 
se ingresa como reclamo asignándole un número 
identificatorio único, 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 –Pág. 32 

La trazabilidad de reclamos presenta 

disparidades entre los Entes 

Reguladores: mientras que el 

ENARGAS permite una consulta 

autónoma y permanente en línea, en 

el ENRE y en el ERAS el seguimiento 

depende de la intervención del 

organismo, reduciendo la 

transparencia y la accesibilidad para 

los usuarios. 

Recomendación 6.2 

Desarrollar e implementar sistemas 

informáticos integrales, actualizados 

y auditables que unifiquen la gestión 

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 múltiples vías de comunicación para que los 

usuarios puedan consultar el estado de sus reclamos, a 

saber, canal de atención telefónico Call Center Institucional, 

canal de WhatsApp, correo electrónico institucional 

reclamos@eras.gob.ar, y el canal de atención presencial en 

la sede del Organismo. Sin perjuicio de ello, esta Gerencia 

entendió pertinente avanzar en el fortalecimiento de los 

canales digitales de autogestión. En consecuencia, se 

propuso mediante el ME-2025-00028847-ERAS-

GAU#ERAS la incorporación 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 modernización y promover la autogestión del usuario. 

El auditado reconoce el hallazgo al 
mencionar las vías de comunicación 
que tienen los usuarios del servicio 
para consultar el estado de sus 
reclamos y la propuesta, durante el 
año 2025, de incorporar una oficina 
virtual tendiente a eficientizar la 
accesibilidad a los canales de 
comunicación.  
Debe destacarse que, al cierre de las 
tareas de campo dicha propuesta no 
había tenido principio de 
materialización. 
Por lo expuesto, se confirman el 
hallazgo y la recomendación 
formulados. 

Hallazgo 4.9 –Pág. 48 

La Concesión carece de Reglamento 

del Usuario, instrumento 

Cabe informar que, a partir del 22 de julio de 2025, entró en 

vigencia el Decreto de Necesidad y Urgencia N.º 493/2025, 

mediante el cual se introducen modificaciones al Anexo 2 de 

El auditado menciona la normativa 

dictada durante el año 2025 que 

introdujo modificaciones al Anexo 2 de 
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fundamental para definir las pautas 

que rigen la relación entre la 

Concesionaria y los usuarios del 

servicio. El ERAS continuó, durante 

el período auditado, sin concluir el 

proceso de revisión y redacción de 

un nuevo proyecto de Reglamento. 

 

Recomendación 6.6 

El ERAS debe concluir con la 

aprobación y puesta en vigencia del 

Reglamento del Usuario. Su 

aprobación y difusión pública 

contribuirán a reforzar la 

transparencia, la previsibilidad y la 

seguridad jurídica en la relación 

regulador–empresa–usuario. 

Paralelamente, el Ente debería 

modernizar el sistema de gestión de 

reclamos mediante expedientes 

electrónicos integrados, revisar los 

plazos de verificación de reclamos y 

establecer criterios para la aplicación 

de sanciones. 

la Ley 26.221 (Marco Regulatorio). Entre los cambios 

incorporados, se reemplaza el texto del artículo 86, 

estableciendo un nuevo esquema para la elaboración y 

aprobación del Reglamento del Usuario. 

El artículo modificado dispone que la concesionaria deberá 

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 deberá 

contemplar los mecanismos y pautas que permitan a los 

usuarios ejercer los derechos y cumplir las obligaciones 

vinculadas a la prestación del servicio, siguiendo los 

lineamientos generales previstos en el Anexo D. El proyecto 

presentado deberá ser analizado por el ERAS y, 

eventualmente, aprobado. 

A mayor abundamiento, se cita: “ARTÍCULO 86.- 

REGLAMENTO DEL USUARIO. La Concesionaria 

propondrá 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 deberá contener los 

procedimientos para que los Usuarios puedan ejercer sus 

derechos y cumplir con sus obligaciones en relación del 

Servicio Público que presta la Concesionaria, en base a los 

lineamientos básicos contenidos en el Anexo D del presente 

Marco Regulatorio; el que será considerado y, en su caso, 

aprobado por el Ente Regulador de Agua y Saneamiento 

(ERAS), previa intervención de la Sindicatura de Usuarios.”. 

la Ley 26.221, cuestión que ha sido 

analizada por esta Auditoría en el 

proyecto de informe remitido en vista. 

Sin embargo, no fundamenta la falta 

de conclusión del proceso de revisión 

y redacción del nuevo proyecto de 

Reglamento, durante el período 

auditado, razón por la cual se 

confirman el hallazgo y la 

recomendación formulados. 

 

Hallazgo 4.10 – Pág. 51 

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, situación que 

limita la protección de los derechos 

de éstos y afecta la aplicación de 

sanciones ante incumplimientos. 

Asimismo, se detectó la falta de 

aplicación de sanciones a la 

Como fuera expuesto con anterioridad, el nuevo sistema de 

reclamos que se encuentra a la fecha en implementación 

operativa operará como un archivo digital de la 

documentación respaldatoria asociada a cada reclamo, 

garantizando centralidad e integridad de los registros, así 

como su disponibilidad inmediata para consulta. 

Con relación 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 tramitación 

La reciente implementación operativa 

de un nuevo sistema de reclamos 

implica un reconocimiento del 

hallazgo formulado. 

La circunstancia de solicitar la 

colaboración del usuario para 

mantener actualizado el trámite del 

reclamo constituye una obligación del 

ente que opera de principio, sin 

necesidad de ninguna norma que la 

establezca, por cuanto se vincula con 
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Concesionaria, por incumplimientos 

originados en la gestión de reclamos 

 

Recomendación 6.6 

El ERAS debe concluir con la 

aprobación y puesta en vigencia del 

Reglamento del Usuario. Su 

aprobación y difusión pública 

contribuirán a reforzar la 

transparencia, la previsibilidad y la 

seguridad jurídica en la relación 

regulador–empresa–usuario. 

Paralelamente, el Ente debería 

modernizar el sistema de gestión de 

reclamos mediante expedientes 

electrónicos integrados, revisar los 

plazos de verificación de reclamos y 

establecer criterios para la aplicación 

de sanciones. 

del caso, procurándose que la información se mantenga 

actualizada y que el reclamante cuente con un canal abierto, 

ello sin aguardar un plazo estimado “único” para su 

chequeo. 

Por su parte, cabe señalar que el universo de reclamos es 

amplio y diverso en función de sus tipologías 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 

gestión y tramitación, por ejemplo, en situaciones donde se 

comprueba la existencia de pérdidas internas con afectación 

al consumo medido, procede indicar una refacturación (si la 

factura está impaga) o crédito (si la factura se hubiera sido 

previamente abonada) una vez que el usuario realice las 

reparaciones pertinentes, ello conlleva una dilación hasta la 

baja efectiva del reclamo. 

Asimismo, existen casos en los cuales la resolución del 

particular resulta dificultosa desde el ámbito 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 

relación a las vicisitudes vinculadas 

con la heterogeneidad de los 

reclamos, no alteran las conclusiones 

del hallazgo. 

Por último, el auditado omite explicar 

la falta de aplicación de sanciones 

detectada por la Auditoría. 

Por los motivos expuestos, se 

confirman el hallazgo y su 

recomendación 

 

 

Hallazgo 4.11 – Pág. 53 

El ERAS no asumió una conducta 

proactiva frente a la decisión de la 

concesionaria AYSA de cerrar 

sucursales de atención presencial, 

medida que impactó en el acceso al 

servicio por parte de usuarios del 

conurbano bonaerense  

 

 

Recomendación 6.7 

El ERAS debe fortalecer su función 

de control sobre la atención 

presencial y remota a los usuarios, 

estableciendo procedimientos de 

evaluación de impacto ante 

decisiones de la concesionaria que 

Respecto a lo consignado, resulta pertinente señalar que el 

Organismo tomó conocimiento de los cierres de centros de 

atención a través de diversas comunicaciones formales 

remitidas por la concesionaria, en las que informó el cierre 

progresivo de oficinas comerciales ubicadas en los 

Municipios de Presidente Perón, Ezeiza, Esteban 

Echeverría, Moreno y Florencio Varela, entre otros, 

conforme surge de la documentación obrante en el 

expediente EX-2024-5924-ERAS-SEJ#ERAS. En todos los 

casos, la empresa comunicó que tales medidas se 

encontraban enmarcadas en un proceso de modernización 

de la atención y en la migración progresiva hacia canales 

digitales y telefónicos. 

En tal sentido, y en orden a diversas presentaciones 

realizadas por áreas 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 raíz 

de las denuncias presentadas por 

usuarios ante las oficinas de Defensa 

del Consumidor y remite un conjunto 

de actas de inspección labradas, sin 

que de su análisis pueda concluirse 

que constituyen medidas orientadas a 

facilitar a los usuarios el proceso 

reclamatorio. 
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puedan afectar la accesibilidad del 

servicio. En particular, debería exigir 

la presentación de informes de 

impacto previo para cualquier 

modificación de la red de oficinas de 

atención, garantizando que las 

medidas adoptadas no vulneren los 

derechos de los usuarios más 

vulnerables o alejados de los centros 

urbanos. 

circunstanciado. En su respuesta, la concesionaria indicó 

que “el 94% de la atención comercial se canaliza a través 

de canales digitales y telefónicos, evidenciándose una 

preferencia por parte de los usuarios”, que “los trámites 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 tecnológicos que podrán comunicarse 

telefónicamente al 6333-2482 para gestiones comerciales, 

y al 0800-321-2482 donde se le brindará el asesoramiento 

necesario para realizar las distintas gestiones, oficinas 

centrales y/o unidades móviles de atención.” 

Complementariamente, AySA incluyó esta reestructuración 

operativa dentro del “Plan de Acción de Transición para el 

período 2024-2026”, instrumento mediante el cual la 

empresa definió los lineamientos de su proceso 

privatización, incluyendo la sustitución de oficinas por 

esquemas alternativos de atención en unidades móviles. 

Por lo expuesto, y ante el nuevo esquema de atención 

presencial móvil implementado por AySA, se elaboró un 

cronograma de inspecciones específicas a las unidades 

móviles distribuidas en las diferentes Direcciones 

Regionales del área 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 

metodología que fuera aplicada históricamente a los 

Centros de Atención al Usuario y tienen una frecuencia de 

al menos 8 inspecciones al mes. 

A mayor abundamiento, se remite adjuntas las actas de 

inspección correspondientes a las diversas inspecciones 

efectuadas a la fecha, así como el ME-2025-00028846-

ERASGAU#ERAS remitido a la Gerencia General del 

Organismo sobre el particular. 

Por los motivos expuestos, se 

confirman en hallazgo y la 

recomendación formulados. 
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Se formulan las siguientes aclaraciones, con relación a los comentarios del auditado. 
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Hallazgo 4.2 – punto 2 – Pág. 27 

El 59% de los reclamos de la muestra 

registrados en el sistema no posee 

asociado el número de reclamo a la 

distribuidora, requisito para iniciar 

un reclamo en el Ente. 

 

Recomendación 6.2 

Desarrollar e implementar sistemas 

informáticos integrales, actualizados 

y auditables que unifiquen la gestión 

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. 

En relación con este punto, es dable mencionar que el 

Procedimiento para la Atención de Consultas y Reclamos 

de Usuarios establece en su art. IV. 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 según 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. Habilitación o rehabilitación demorada y 16. 

Mala atención al reclamante, conforme tipificación según 

Nota ENRG/GR/GAL/D N°4519/98 o la que en un futuro la 

modifique, el FR resolverá la tramitación como R, 

describiendo el/los motivo/s de tal decisión”. En efecto, en 

el año 2023, la cantidad de reclamos de los tipos indicados 

precedentemente, representó el 73,15% de la de reclamos 

gestionados en dicho año. A su vez, en el año 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 atención, 

entre otros), y ello tiene por fin brindar una gestión ágil y 

eficiente en pos de la protección de los derechos de los 

usuarios del servicio de gas por redes. 

La Auditoría analizó la situación 
prevista en el artículo IV del 
Procedimiento de Reclamos y tuvo 
presente la excepcionalidad allí 
establecida. Sin embargo, que un 59% 
de los casos de la muestra se 
encuadren en la excepcionalidad 
establecida desvirtúa dicho concepto. 
Sin desconocer los porcentajes que el 
ENARGAS indica en sus comentarios, 
este no agregó documentación que 
permita a la Auditoría reanalizar la 
situación, por ejemplo, a partir de los 
fundamentos que la propia norma 
obliga a expresar, en casos de 
excepción. 
Por lo expuesto, los argumentos del 
auditado no logran desvirtuar el 
hallazgo formulado, razón por la cual 
se ratifican este y la recomendación 
 

Hallazgo 4.2 – punto 3 – Pág. 27 

Escasa utilización de la funcionalidad 

de carga de documentación 

respaldatoria en el sistema. 

 

Recomendación 6.2 

Atento la observación efectuada, no se encuentran 

elementos que permitan conocer en qué parámetros se 

respalda la misma. No obstante, se efectuarán las 

revisiones pertinentes a fin de verificar la suficiencia de la 

documentación respaldatoria en los registros del sistema. 

El hallazgo formulado por la AGN se 

sustenta en el análisis realizado sobre 

los expedientes de la muestra tomada 

y en la información que se encuentra 

vinculada al sistema de Reclamos del 

ENARGAS. En este sentido, se 

observó que a pesar de que el sistema 
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Desarrollar e implementar sistemas 

informáticos integrales, actualizados 

y auditables que unifiquen la gestión 

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 

documentación pertinente, esta no se 

utiliza en todos los casos. 

Se ratifican el hallazgo y la 

recomendación. 

Hallazgo 4.2 – punto 4 – Pág. 27 

Imposibilidad de verificar en el 

sistema y en los expedientes los 

cambios de estado del reclamo 

efectuados por el FR, lo que dificultó 

el control de los plazos de 

resolución. 

 

Recomendación 6.2 

Desarrollar e implementar sistemas 

informáticos integrales, actualizados 

y auditables que unifiquen la gestión 

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 gestión 

de reclamos se visualiza el “Avance de Resolución del 

Reclamo”, siendo los estados actuales permitidos los 

siguientes: 

• En espera respuesta. 

• Información adicional recibida. 

• Información adicional solicitada. 

• Reclamo anulado. 

• Reclamo desistido. 

• Reclamo reiterado. 

• Respuesta parcial. 

• Resuelto a verificar improcedente. 

• Resuelto a verificar procedente. 

• Estado de resolución. 

• Resolución dictada. 

• Se convierte en caso formal. 

• Verificado improcedente. 

• Verificado procedente. 

Por otra parte, es necesario mencionar que el Área de 

Atención 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 resolución. Además, se 

encuentra la figura de los Revisores, quienes tienen a su 

cargo la revisión y control de la labor llevada a cabo por los 

FRs durante toda la gestión de la consulta o el reclamo, 

incluida su resolución, lo que conlleva, entre otras 

actividades, la verificación del cumplimiento de los plazos a 

los fines de brindar una gestión ágil y eficiente al usuario. 

Sin perjuicio de lo informado por el 
ENARGAS, de las consultas al 
sistema, la Auditoría solo pudo 
constatar el último estado ingresado 
por el FR, pero no los estados previos, 
lo cual constituye un obstáculo para el 
control de cumplimiento de los plazos 
y de las etapas previstas. 
Por lo expuesto, se ratifican el 
hallazgo y la recomendación 
asociada. 
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Por último, el Jefe de Área, en conjunto con la coordinación 

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 gestión de reclamos presenta una 

vista denominada “Vista 13. Pend. de resolver x respons. 

Gral.”, donde se visualizan los reclamos que se encuentran 

en trámite tanto en Sede Central como en cada Delegación, 

discriminados por cada FR. De forma periódica 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 gestión. Por sobre la estructura del Área, 

se encuentran los controles de la labor desarrollada por 

parte de la Gerencia de Protección del Usuario y de la 

Secretaría del Directorio. En efecto, ambos realizan tareas 

tales como revisión de las resoluciones que se dictan en el 

marco de un reclamo, notas, y providencias. 

Hallazgo 4.2 – punto 5 – Pág. 27 

Falta de inclusión de los informes 

gráficos requeridos por el informe 

UAI 565 (Punto C.3) que indicó que 

“…al inicio del 2024, en respuesta al 

seguimiento efectuado por esta UAI, 

GPU se comprometió a incorporar en 

el EE, por cada Reclamo que así lo 

requiera, un informe gráfico (IFGRA) 

que refleje un resumen con el cálculo 

de los 

resarcimientos/compensaciones en 

beneficio del usuario”. 

Recomendación 6.2 

Desarrollar e implementar sistemas 

informáticos integrales, actualizados 

y auditables que unifiquen la gestión 

de reclamos, garanticen la 

trazabilidad y disponibilidad de los 

datos vinculados a los reclamos de 

usuarios. Establecer procedimientos 

Atento a la observación formulada, se informa que en la 

respuesta al Memo ME-2025-08077082-

APNUAI#ENARGAS - Informe UAI N.º 565 - Atención de 

Usuarios, punto C.3.- Resolución de los reclamos. 

Metodología de trabajo. Seguimiento Informe UAI N° 510 

(C.4), se expresó que, a partir del año 2024, por cada 

Reclamo que contenga resarcimiento y/o compensación, se 

incorpora en el EE un informe gráfico (IFGRA) que refleja un 

resumen con el cálculo de los importes percibidos por el 

usuario en concepto de resarcimiento y/o compensación. En 

razón de ello, a partir de enero de 2024 desde Sede Central 

se implementó el procedimiento señalado para los reclamos 

que contuvieron resarcimiento o compensaciones 

incorporando en el Expediente Electrónico el IFGRA 

señalado. 

La muestra tomada por la Auditoría 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 gráfico a que alude el 
informe de la UAI. 
El ENARGAS tampoco acompaña en 
esta instancia documentación que 
respalde lo informado. 
Por lo expuesto, se confirman el 
hallazgo y la recomendación 
asociada. 
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uniformes de registro y consulta para 

los tres Entes Reguladores. 

Hallazgo 4.2 – punto 6 – Pág. 27 

Imposibilidad de realizar búsquedas 

específicas por sub motivo de 

reclamo y carencia de herramientas 

para generar reportes consolidados, 

razón por la cual debe recurrirse a 

registros auxiliares en planillas 

Excel. 

Recomendación 6.2 

Desarrollar e implementar sistemas 

informáticos integrales, actualizados 

y auditables que unifiquen la gestión 

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 

había expresado, se encuentra en desarrollo un nuevo 

sistema de gestión de consultas y reclamos llamado 

“Reclamos 2.0”, cuya fecha de lanzamiento se estima para 

enero de 2026. Oportunamente, desde el Área de Atención 

de Consultas y Reclamos de la Gerencia de Protección del 

Usuario se solicitó a la Gerencia de Tecnologías de la 

Información y Comunicación la incorporación de más y 

mejores herramientas de búsqueda y procesamiento de la 

información, entre las que se encuentra la búsqueda por 

motivo y sub motivo de reclamo. 

El auditado reconoce el hallazgo, por 

lo que se mantienen éste y la 

recomendación asociada. 

Hallazgo 4.2 – punto 7 – Pág. 27 

En la vista “13. Pend. Por resolver x 

respons. gral.” Permanecen 

reclamos sin resolución, con dos 

casos correspondientes al año 2023 

y 54 al 2024. Esta situación, refleja en 

el sistema la existencia de demoras 

en la tramitación y cierre de 

expedientes, lo cual permite concluir 

que existe una incorrecta carga de la 

información o la falta de 

actualización de los estados de los 

reclamos dentro del sistema por 

parte de los responsables. 

 

En relación a ello, se informa que, en el año 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 año 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 trámite y 1 en estado de resolución. En 

relación con los reclamos tramitados en Delegaciones, y 

considerando que durante el año en curso se continuó con 

la gestión de aquellos pendientes correspondientes a los 

años 2023 y 2024, corresponde informar que para el año 

2023, permanece 1 reclamo en la Vista 13, el que se 

encuentra en estado de resolución. Por su parte, sobre el 

año 2024, de los 51 reclamos en Vista 13 que fueron 

tramitados en Delegaciones Regionales, 14 continúan 

actualmente en la vista observada, con el siguiente detalle: 

El auditado informa la cantidad de 

reclamos de los años 2023 y 2024 en 

vista 13 correspondientes a sede 

central y delegaciones y reconoce la 

existencia de reclamos sin resolución. 

Incluso reconoce que, en las 

Delegaciones, durante el año 2025, se 

continuó con la gestión de aquellos 

pendientes de los años 2023 y 2024. 

En otro orden, la sola mención de la 

cantidad de reclamos resueltos 

durante los años 2023 y 2024, no 

implica necesariamente que el 

sistema aplicado sea eficiente. Para 

dicha afirmación resulta necesario 

explicar con mayor exactitud la 
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Recomendación 6.2 

Desarrollar e implementar sistemas 

informáticos integrales, actualizados 

y auditables que unifiquen la gestión 

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 resolución, 2 con resolución dictada y 6 en 

trámite. En relación a la conclusión que indica que “Si bien 

el sistema del ENARGAS presenta un mayor grado de 

organización y resguardo de la información 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 gestión de reclamos, 

dificultan el control interno e incluso la auditabilidad de los 

entes a través del control externo establecido.”, corresponde 

señalar que durante los períodos 2023 y 2024 se han 

resuelto 4009 y 5728 reclamos, respectivamente, lo cual 

refleja claramente la eficiencia del sistema aplicado. Así 

también, deviene necesario resaltar que la trazabilidad y 

transparencia en la gestión integral de los reclamos está 

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 

último, en lo que se refiere a las Encuestas de Satisfacción, 

se informa que la confección de la misma es un proyecto 

que se desarrollará en el ámbito de la Gerencia de 

Protección del Usuario durante el período 2026. 

cantidad de reclamos ingresados, la 

tasa de resolución, etc. 

Asimismo, se destaca que la cantidad 

de reclamos que surgen del hallazgo 

fueron extraídos del Sistema de 

Reclamos al cierre de las tareas de 

campo. 

Por último, la cuestión de la 

trazabilidad de la gestión de los 

reclamos ya fue explicada en puntos 

previos. 

Por lo expuesto, se ratifican el 

hallazgo formulado y su 

recomendación. 
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