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AÑO DE LA RECONSTRUCCIÓN DE LA NACIÓN ARGENTINA

 
Informe firma conjunta

 
Número: 
 

 
Referencia: EX-2024-105335738- -APN-GAL#ENARGAS. Informe Técnico de la Gerencia de Protección del 
Usuario sobre solicitud de prórroga del plazo de la Licencia de Distribución de METROGAS S.A.

 

SEÑOR INTERVENTOR:

Se eleva el presente informe en virtud de la actuación N° IF-2024-92644036-APN-SD#ENARGAS presentada 
por METROGAS S.A., mediante la cual solicitó en los términos del art. 6 de la Ley Nº 24.076, se le conceda 
«...la prórroga a la que tiene derecho por veinte (20) años adicionales, de la Licencia que le fuera otorgada 
mediante el Decreto Nº 2459 del 21 de diciembre de 1992 para la prestación del servicio público de distribución 
de gas natural por redes...».

Téngase por suscripto el archivo embebido como parte integrante del presente.
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SEÑOR INTERVENTOR: 


Se eleva el presente informe en virtud de la actuación N° IF-2024-92644036-APN-SD#ENARGAS 


presentada por METROGAS S.A., mediante la cual solicitó en los términos del art. 6 de la Ley Nº 


24.076, se le conceda «...la prórroga a la que tiene derecho por veinte (20) años adicionales, de 


la Licencia que le fuera otorgada mediante el Decreto Nº 2459 del 21 de diciembre de 1992 para 


la prestación del servicio público de distribución de gas natural por redes...».  


 


1.   OBJETO Y ALCANCE 


El presente informe tiene por objeto exponer, dentro de la órbita de incumbencia de esta Gerencia 


de Protección del Usuario, y conforme lo requerido por la Autoridad del Organismo en el marco 


del Memorándum Nº ME-2024-22196293-APN-DIRECTORIO#ENARGAS, información 


correspondiente al desempeño de METROGAS S.A. en su carácter de empresa Licenciataria del 


servicio público de distribución de gas por redes, en los términos del Artículo 6º de la Ley Nº 


24.076, modificado por el Artículo 155 de la Ley Nº 27.742, a partir de la solicitud de prórroga del 


plazo de licencia realizada por dicha prestadora en su presentación ingresada a este Organismo 


el 28/08/2024 bajo actuación Nº IF-2024-92644036-APN-SD#ENARGAS. 


 


2.   CONSIDERACIONES  


Con relación al alcance del análisis realizado por esta Gerencia, cabe destacar que se ha tenido 


en cuenta la información suministrada por la Licenciataria, como así también las Bases de Datos 


y/o Registros de esta Autoridad Regulatoria; y que el presente Informe se ha elaborado 


exclusivamente a los fines previstos en el Artículo 6° de la Ley N° 24.076 (modificado por el 


Artículo 155 de la Ley Nº 27.742) y su reglamentación, y en el marco del Numeral 3.2. de las 


Reglas Básicas de la Licencia de Distribución (en lo sucesivo, RBLD) aprobadas por el Decreto 


N° 2255/92, ANEXO “B”, SUBANEXO I. 


En virtud de lo expuesto, no debe interpretarse el presente Informe como una opinión relacionada 


con obligaciones y/o deberes a cargo de la Licenciataria, ni vincularlo a otros actos y/o 


procedimientos administrativos en curso o a iniciarse por o ante esta Autoridad Regulatoria. Por 


tanto, lo aquí señalado no tiene ningún efecto sobre procedimientos o actos ajenos al objeto de 


este Informe. 


Por último, se deja expresado que este Informe y el análisis que contiene podrá ser ampliado en 


caso de considerarlo oportuno y pertinente ante nuevos hechos, incidentes o información puesta 


en conocimiento de esta Autoridad Regulatoria. 


 


3.   ANTECEDENTES 
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Con fecha 28/08/2024, bajo actuación Nº IF-2024-92644036-APN-SD#ENARGAS, ingresó a este 


Organismo una nota de METROGAS S.A., mediante la cual solicitó en los términos del art. 6 de 


la Ley Nº 24.076, se le conceda «...la prórroga a la que tiene derecho por veinte (20) años 


adicionales, de la Licencia que le fuera otorgada mediante el Decreto Nº 2459 del 21 de diciembre 


de 1992 para la prestación del servicio público de distribución de gas natural por redes...». 


Así, en el título “I. OBJETO DE LA PRESENTACIÓN”, la Licenciataria expresa que, «...El art. 6 


de la Ley de Gas, reformado por el art. 155 de la ley 27.742 (“Ley Bases”), dispone que con una 


anterioridad no menor de dieciocho (18) meses a la fecha de finalización de una habilitación, el 


Ente Nacional Regulador del Gas (“ENARGAS”), a pedido del prestador respectivo, debe llevar a 


cabo una evaluación de la prestación del servicio por el mismo a los efectos de proponer al Poder 


Ejecutivo Nacional la renovación de la habilitación por un período adicional de veinte (20) años, a 


contar desde el vencimiento del plazo inicial...». 


En línea con ello, la Licenciataria, refiere a su derecho que emana del artículo 6º de la 


“Reglamentación de la Ley Nº 24.076”, aprobada por Decreto Nº 1738/92, a obtener “...una única 


prórroga (...) a partir del vencimiento del plazo inicial de Treinta y Cinco (35) años de su 


habilitación, siempre y cuando haya cumplido en lo sustancial (incluyendo la corrección de las 


deficiencias observadas por la Autoridad Regulatoria) todas las obligaciones a su cargo según el 


inciso (7) del Artículo 4...” de la Reglamentación. 


En ese sentido expresa que “...se verá que MetroGAS cumplió con el Contrato de Licencia pese 


a que su ecuación económica y financiera fue gravemente afectada...” a lo largo de los años desde 


su concesión, no obstante, agrega que, motiva su solicitud “...el entendimiento de que se 


presentan hacia futuro perspectivas de estabilidad regulatoria y macroeconómica que le 


permitirían obtener la rentabilidad razonable que no tuvo en los últimos 23 años...”, por lo que, en 


virtud de ello, “...viene a solicitar, aprovechando su probada experiencia en la operación de este 


servicio público y el derecho que la asiste, la extensión o prórroga de su Licencia por veinte (20) 


años...”. 


Luego, la Licenciataria reitera que “...ha dado cabal cumplimiento al Contrato de Licencia, 


habiendo distribuido gas natural por redes de manera ininterrumpida, regular y continua a los 


hogares e industrias y comercios de la zona de su licencia durante los más de treinta (30) años 


que han transcurrido desde que le fuera otorgada la habilitación hasta la fecha, respetando 


siempre las normas y disposiciones del Ente Regulador y de las demás autoridades de aplicación 


de las leyes de su actividad...”. 


Seguidamente, bajo el título “II. CUMPLIMIENTO DE LA LICENCIA POR METROGAS”, la 


Licenciataria hace una “...descripción acerca de la actuación y de las inversiones que MetroGAS 


ha realizado en cumplimiento de la Licencia, así como de las condiciones (...) bajo las cuales 


debió desempeñar su actividad...”, entendiendo que las mismas le fueron “...absolutamente 


desfavorables, por razones totalmente ajenas a ella...”, al punto que “...debiera contraer y 


refinanciar fuertes endeudamientos financieros y recurrir a dos procesos concursales al amparo 


de la Ley 24.522 para su reestructuración, y que en el último lustro debiera, además, endeudarse 


por provisiones de gas con su controlante YPF S.A., y su relacionada ENERGÍA ARGENTINA 


S.A....”; manifestando que tales circunstancias “...son las que provocaron, lamentablemente, que 


MetroGAS mantenga reclamos de compensación o de íntegra indemnización por daños y 


perjuicios contra el Estado Nacional...”. 


Es así que, la Licenciataria hizo una reseña identificando distintos hitos desde el inicio de la 


Licencia en 1992, los que referenció del siguiente modo: “1. PRIMERAS INVERSIONES 
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REALIZADAS Y EL ENDEUDAMIENTO FINANCIERO CONTRAÍDO”; “2. EL EQUILIBRIO 


ECONÓMICO FINANCIERO EN LAS BASES DE LA PRIVATIZACIÓN”; “3. ACTIVIDAD 


ECONÓMICA DE METROGAS ANTERIOR A LA LEY DE EMERGENCIA 25.561”; “4. LA LEY DE 


EMERGENCIA. CONGELAMIENTO Y RENEGOCIACIÓN DEL CONTRATO”, donde en particular 


se refirió a: “4.1. Los primeros años de renegociación del contrato”, “4.2. La primera 


reestructuración de la deuda”, “4.3. El incumplido acuerdo transitorio de 2008”, “4.4 El pedido de 


concurso preventivo”, “4.5 Los años siguientes de renegociación de la Licencia”, y “4.6 El Acuerdo 


de Renegociación Integral”; “5. LA FRUSTRACIÓN DEL ACUERDO INTEGRAL. NUEVA Y 


GRAVÍSIMA AFECTACIÓN A LOS INGRESOS DE ESTA LICENCIATARIA”, donde en particular 


se refirió a: “5.1 La sucesiva refinanciación de la deuda financiera”, y “5.2. El endeudamiento 


contraído con YPF y ENARSA”; y “6. EL DECRETO 55/23. EL ACUERDO DE ADECUACIÓN 


TRANSITORIA DE TARIFAS Y LA REVISIÓN TARIFARIA QUINQUENAL”. 


Como primera conclusión de su extensa reseña, la Licenciataria expresó que “...cumplió 


sustancialmente con el servicio de distribución a su cargo, lo hizo ininterrumpidamente en los casi 


treinta y dos (32) años de Licencia transcurridos hasta la fecha, y lo hizo incluso en condiciones 


que estuvieron absolutamente alejadas de lo previsto en el marco regulatorio, es decir, pese a la 


manifiesta violación del Contrato de Licencia por parte del Estado Nacional durante más de veinte 


(20) años, y pese a no haber obtenido ganancias que le permitieran distribuir dividendos a sus 


accionistas en los últimos veintitrés (23) años...”; y que “...pese a las circunstancias mencionadas, 


no fue objeto, en ninguna ocasión, de imputación alguna por hecho en el que se hubiera puesto 


en peligro la distribución de gas natural por redes en su zona exclusiva, ni fue pasible tampoco de 


sumario alguno por hecho que pudiera ser sancionado con la pérdida de la Licencia...”, sino que 


por el contrario, “...en oportunidad de cada negociación o acuerdo con el Estado o el ENARGAS, 


jamás se puso en duda o en cuestionamiento la prestación por su parte del servicio de distribución, 


lo que demuestra también el cumplimiento sustancial de su parte a las obligaciones bajo el 


Contrato...”. 


En el punto 8 de su presentación, bajo el título “LAS INVERSIONES REALIZADAS POR 


METROGAS EN EL SISTEMA DE DISTRIBUCIÓN DE SU ÁREA DE LICENCIA”, la licenciataria 


hizo “...una breve descripción de las inversiones realizadas (...) en esos casi treinta y dos (32) 


años, y de los notables cambios que produjo en favor del servicio de distribución de gas natural 


por redes en la Ciudad de Buenos Aires, y en los once (11) municipios que conforman el área de 


su licencia, en beneficio de sus habitantes y de las empresas y comercios radicados en ella...”. 


En este sentido, se refirió a que desde el comienzo del “...Contrato de Licencia, MetroGAS 


incorporó 692.500 nuevos usuarios, instalando a tal efecto 372.610 nuevos servicios y renovando 


otros 282.491, llevando un plan de extensión de redes que le permitió alcanzar los 18.459 


kilómetros de cañerías que hoy tiene para abastecer a aproximadamente 2,54 millones de 


clientes...”, agrando que “...desde la toma de posesión del servicio hasta diciembre de 2023, las 


redes aumentaron un 65% en el área de MetroGAS, lo que permitió que se incorporaran al servicio 


más de 690.000 hogares...”. 


Adicionalmente, destacó que “...es importante tener en cuenta que en diciembre de 1992 


MetroGAS recibió 4.361 kilómetros de cañerías de hierro fundido, de los cuales renovó 2.338 


kilómetros, para lo cual debió tender aproximadamente 4.676 kilómetros de cañerías de polietileno 


e instalar y convertir aproximadamente 282.491 servicio adicionales...”. 


Así, indicó que “...desde el año 1993 el consumo de gas natural en la Argentina aumentó más de 


un 88%...”, donde aquel año, “...el consumo de gas natural fue aproximadamente 21.828 MMm3 


(millones de metros cúbicos) habiéndose incrementado a 40.932 MMm3 en 2023...”, siendo en 
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ese marco METROGAS S.A. “...la empresa de distribución de gas natural más grande de 


Argentina en términos de cantidad de clientes con un 27% del market share, habiendo distribuido 


en 2023, de acuerdo con la propia información publicada por el Entre Regulador, más de 7.077 


MM/m3, lo cual representó el 17% del consumo nacional, sin que hayan existido limitaciones en 


la capacidad del sistema de distribución en relación con los servicios prestados a la base actual 


de clientes...”. De esta forma, “...logra prestar servicio a aproximadamente 2,54 millones de 


clientes residenciales dentro de su área de licencia, así como a 69.324 pequeños comercios, 315 


estaciones de GNC y 5.463 industrias, y a 4 centrales eléctricas, entre las cuales se encuentran 


Central Dock Sud, Central Puerto y Central Costanera, a quienes distribuye aproximadamente 7 


MM/m3 por día...”. 


En cuanto a los canales de atención, METROGAS S.A. manifestó que “...se han modificado 


drásticamente a lo largo de los años, acompañados siempre de implementaciones tecnológicas 


para adaptarse a los cambios en los hábitos de los usuarios, mereciéndose destacar la apertura 


de nuevos canales digitales, de amplia utilización por los usuarios, tales como la oficina virtual y 


la atención por redes sociales, entre ellas Whatsapp, que es el principal canal de atención 


presente en el 92% de los teléfonos de Argentina...”. 


METROGAS S.A. expresó también que “... se ha dado una continua migración de las consultas y 


los trámites a medios remotos virtuales, a tal punto que durante el año 2023 más del 78,3% de 


ellos se gestionaron a través de la oficina virtual, las redes sociales o la autoconsulta telefónica 


IVR, quedando relegada a un 19% la utilización del canal telefónico atendido por un operador y a 


apenas un 2,8% la atención presencial en las ocho (8) oficinas de atención comercial con que 


cuenta la empresa...”. 


En tal sentido, indicó que “...el trámite comercial más habitual, que lo constituye el pedido de 


cambio de titularidad, se digitalizó en un 95%, realizándose apenas un 5% en forma presencial, 


al mismo tiempo que los clientes con deuda vencida, por ejemplo, pueden generar planes de pago 


por cualquier medio digital y, en el caso de corte de servicio por morosidad se procesa su 


rehabilitación también automáticamente y de manera online al momento del pago...”. Luego 


agregó que, en base “...a la experiencia colectada en todos estos años, advertimos que los 


clientes prefieren gestionar sus servicios en cualquier momento del día, desde su hogar y sin 


ningún costo asociado, lo cual ha llevado a la Compañía a realizar importantes inversiones en 


tecnología para dar respuesta a esa demanda y poder desarrollar los canales de atención 


antedichos y contar actualmente con una Oficina Virtual de operación sumamente simple y 


accesible, para que los clientes puedan conocer en forma ágil y sintética el estado de su suministro 


y realizar sus gestiones de vínculo con la empresa...”. 


Continuando con el análisis, METROGAS S.A. expuso que, en materia de tecnología de la 


información y ciberseguridad, “...cuenta con automatización robótica de procesos operativos de 


gran volumen y administrativos, que le permiten mejorar la velocidad de las tareas y liberar 


tiempos de recursos para afectarlos a actividades de mayor valor agregado, y ha implementado y 


mejorado notablemente las funcionalidades y herramientas tecnológicas para potenciar los 


canales de atención digitales y la autogestión de los clientes y stakeholders, con lo cual ha logrado 


minimizar la intervención manual en los procesos de atención y gestión, destacándose, como 


hemos dicho, el rediseño de la Oficina Virtual, la automatización de trámites, así como la 


construcción de servicios de integración con redes sociales y la solución de turnos para oficinas 


comerciales y atención de matriculados, integrándola con su sitio web y WhatsApp, entre otros...”. 


Por otra parte, de cara al trabajo de calle, METROGAS S.A., indicó que, “...ha implementado la 


solución de Salesforce de trabajo en campo para el área de Operaciones-Emergencias-
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Instalaciones Internas, con la cual se logra mayor precisión en la asignación de las tareas por 


especialistas, aumento en la velocidad de ejecución, trazabilidad de las mismas, e información en 


línea...”; y que además, “...llevó adelante un proyecto de reingeniería de la solución de Lecturas 


Residenciales, que se tradujeron en mejoras sustanciales en la digitalización y control en línea de 


las rutas de trabajo, facilitando el mismo tiempo las tareas de los lecturistas en el campo...”.  


En adición a todo ello, resaltó “...la intensa tarea que lleva adelante MetroGAS cotidianamente 


para que todas sus actividades, y las que despliegan quienes se relacionan con ella, sean 


realizadas de manera correcta y transparente...”, enunciando otras acciones y programas 


desarrollados en materia ambiental, salud y seguridad de sus empleados y terceros involucrados, 


sustentabilidad y responsabilidad social, programas de transparencia y código de ética y 


conducta, entre otras cuestiones. 


Finalmente, al margen de otros puntos, distintos de los aspectos relativos a la gestión comercial 


aquí detallados, la Licenciataria señaló como conclusión final que, de todo lo enunciado en su 


presentación, “...queda evidenciado que MetroGAS no sólo cumplió sustancial y adecuadamente 


con el Contrato de Licencia, sino que ha sido un ejemplo de empresa a seguir, no solo por la 


prestación ininterrumpida del servicio que viene realizando desde casi treinta y dos (32) años, 


sino también por su constante actividad en pos del desarrollo de las comunidades que atraviesan 


su área de licencia...”; que “...ha realizado inversiones que excedieron con creces los 


compromisos asumidos a lo largo de estos años, y ha hecho todo esto no sólo con el enorme 


compromiso de su gente, sino también con el apoyo de sus accionistas...”, quienes “...no 


recibieron dividendos durante los últimos veintitrés (23) años...”; habiendo tenido que “...atravesar 


todas estas dificultades causadas exclusivamente como consecuencia de los incumplimientos y 


alteraciones al marco regulatorio que llevó adelante el Estado Nacional durante más de veinte 


(20) años, y así todo, pese a que el Estado Nacional es su contraparte en el Contrato de Licencia, 


jamás cesó en el cumplimiento del mismo, y en la distribución de gas natural a sus usuarios que 


constituye su esencia...”. 


Así entonces, METROGAS S.A., expresó que “...tiene derecho, como ya hemos dicho, a que se 


le prorrogue el plazo de su licencia por el término establecido por el art. 6º de la ley 24.076, con 


la modificación introducida por el art. 155 de la Ley Bases, es decir, por un plazo de veinte (20) 


años a contar desde el vencimiento del plazo inicial, es decir, desde el 28 de diciembre de 2027, 


lo que así solicitamos sea informado por el Ente Regulador y dispuesto por el Poder Ejecutivo 


Nacional, todo ello sin perjuicio de los reclamos en curso, respecto de los cuales la presente 


solicitud no importa ni puede ser considerada como alteración, modificación o renuncia alguna...”. 


 


4.   ANÁLISIS Y DESARROLLO 


4.1.   INTRODUCCIÓN 


El análisis y la información expuesta en el presente informe resulta en orden a las funciones 


inherentes de la Gerencia de Protección del Usuario, siendo una de sus funciones primarias la de 


efectuar el control y la evaluación del desempeño de los prestadores del servicio de distribución 


de gas por redes en los aspectos que hacen a la Calidad de Gestión Comercial, ejerciendo en 


esta tarea las acciones conducentes, conforme a lo establecido en el artículo 2º, apartado a) de 


la Ley Nº 24.076, a “...Proteger adecuadamente los derechos de los consumidores...”. 
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Así, se ha realizado una evaluación integral basada en los antecedentes de distintos controles 


que se llevan a cabo en virtud de las funciones y facultades de fiscalización y reglamentarias 


otorgadas a este Organismo, que se desprenden del Artículo 52 de la Ley Nº 24.076. 


En este sentido, el presente informe contiene, en primer término, un capítulo relativo a los niveles 


de cumplimiento de los Indicadores de Calidad de Servicio, en relación con los estándares 


establecidos por el marco regulatorio, cumplimiento de la normativa y obligaciones, en particular 


en lo que respecta a los Índices de Calidad del Servicio Comercial, destinados estos a calificar la 


actividad de la Licenciataria respecto a la calidad del servicio prestado y a su eficiencia en la 


atención y tratamiento de los reclamos. 


Luego, el informe contiene un capítulo relativo a las Tareas de Fiscalización y Control que se 


realizan sobre las actividades de las empresas reguladas y concretamente sobre METROGAS 


S.A., con el fin de identificar posibles apartamientos normativos en materia de gestión comercial 


y atención a usuarios, e impulsar en su caso la apertura de procedimientos sancionatorios. 


 


4.2.   INDICADORES DE CALIDAD DE SERVICIO 


Los Indicadores de Calidad de Servicio implementados por el ENARGAS representan un conjunto 


de parámetros diseñados para evaluar el nivel de eficiencia en la prestación del servicio bajo 


operación de las empresas Licenciatarias de Transporte y Distribución de gas natural. Éstos 


desempeñan un papel fundamental al proporcionar una visión clara y transparente sobre diversos 


aspectos, como la eficiencia operativa y el desarrollo del mantenimiento preventivo de la 


infraestructura. 


En esencia, los Indicadores de Calidad actúan como instrumentos de control y supervisión 


continua, asegurando que la actividad regulada de las compañías se lleve a cabo de manera 


eficiente y segura, y que sus respectivas instalaciones tiendan a estar en condiciones óptimas 


para garantizar la seguridad y la fiabilidad del suministro en línea a distintos aspectos 


referenciados en las obligaciones que surgen de la Licencia. 


Los Indicadores de Calidad se basan en el principio de no discriminación, lo que significa que 


todos los usuarios de gas, sin importar su ubicación geográfica o su tipo de consumo, tienen 


derecho a recibir un nivel de servicio igualitario y de calidad.  


El Sistema de Indicadores fue puesto en vigencia por la Resolución ENARGAS N.° 1192/99, la 


cual fue posteriormente modificada (Resoluciones ENARGAS N.º 1482/00, 2870/03, I-40/07, e I-


4346/17) y finalmente reemplazada por la Resolución Nº RESFC-2019-818-APN-


DIRECTORIO#ENARGAS, que establece la reglamentación de aplicación (Anexo II – IF-2019-


102050069-APN-GRGC#ENARGAS) y los indicadores de calidad por temática. La 


reglamentación vigente fija los parámetros de medición y la documentación que periódicamente 


debe presentar cada Licenciataria a los fines de dar cumplimiento a los objetivos impuestos. 


 


ÍNDICES DE CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL DE DISTRIBUCIÓN 


En lo que respecta a los Índices de Calidad del Servicio Comercial de Distribución, a través de la 


citada Resolución Nº RESFC-2019-818-APN-DIRECTORIO#ENARGAS, se actualizaron los 


niveles de referencia; se incorporó a partir del año 2019 el indicador “Demora en la Resolución de 
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Reclamos” (Artículo 5°) y se eliminó el Indicador “Demora en acusar recibo de los reclamos 


presentados por libro de quejas o vía postal” (Artículo 7°). 


En el Anexo II (IF-2019-102050069-APN-GRGC#ENARGAS) de dicha Resolución, se establecen 


cuáles son esos Índices. A saber: 


I. Gestión de facturación 


II. Inconvenientes en el suministro de gas domiciliario 


III. Gestión de Prestaciones 


IV. Reclamos ante las Licenciatarias 


V. Satisfacción del usuario 


VI. Demora en la Atención Telefónica 


VII. Demora en la resolución de reclamos 


Estos están destinados a evaluar la gestión de las Licenciatarias del Servicio de Distribución, en 


las actividades que interaccionan con los usuarios y terceras personas, y en los procesos claves 


de la gestión. 


La determinación y evaluación del cumplimiento de los Índices se efectúa en forma anual, 


considerando el período con fecha de inicio el 1º de enero y cierre el 31 de diciembre del mismo 


año. 


A título informativo, en el siguiente cuadro se exponen los resultados de los Indicadores de Calidad 


de Servicio Comercial de METROGAS S.A. de los últimos diez (10) años. 


Tabla 1 – Resultados de los Índices de Calidad del Servicio Comercial para METROGAS S.A. 


 


Nota: Los valores resaltados se encuentran fuera de los valores admisibles. 


(*) El índice de Demora en la Resolución de Reclamos entró en vigencia en el año 2019. 


A continuación, se describe y detalla cada uno de los Indicadores. 


 


Hasta 2019
Desde 


2019
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


I. Gestión de Facturación Máx 0.986 Máx 1.01 0.886 0.795 0.450 0.922 0.376 0.48 0.28 0.88 0.34 0.25


I I . Inconvenientes en el 


Suministro de Gas Domiciliario 
Máx 1.277 Máx 1.23 0.716 0.617 0.584 0.565 0.505 0.61 0.51 0.49 0.32 0.32


I I I . Gestión de Prestaciones Máx 0.063 Máx 0.09 0.046 0.047 0.054 0.068 0.044 0.05 0.03 0.09 0.03 0.02


IV. Reclamos ante las 


Licenciatarias
Máx 2.326 Máx 2.33 1.648 1.459 1.088 1.555 0.925 1.14 0.82 1.46 0.69 0.59


V. Satisfacción del Usuario Mín 0.948 Mín 0.95 0.983 0.965 0.948 0.959 0.912 0.91 0.91 0.90 0.92 0.96


VI. Demora en la Atención 


Telefónica
Mín 90% Mín 90% 60.91% 72.78% 70.62% 56.16% 91.03% 73.49% 39.67% 42.62% 94.80% 94.50%


VII. Demora en la resolución de 


reclamos (*)
- - - - - - - 40.18% 53.98% 55.99% 3.75% 1.37%


INDICADOR


VALOR DE REFERENCIA VALOR ALCANZADO
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Índice I - Gestión de facturación 


El índice bajo análisis determina la cantidad (cada 1000 usuarios) de reclamos procedentes por 


facturación que se presentan a la Licenciataria.  


El objetivo es denotar situaciones relacionadas con lo siguiente: facturación errónea; facturación 


no recibida; facturación recibida con atraso; reclamo de deudas inexistentes; cobro de cargo 


incorrecto; error en el período de consumo facturado; datos de usuario incorrecto; corte 


improcedente de suministro; otros de facturación y gestión de deudas. 


A partir del año 2019 se estableció el nivel de referencia de 0,74 y su respectiva tolerancia, 


resultando el valor límite (máximo) aceptado de 1,01. 


• Nivel de cumplimiento en los últimos diez años 


El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento del indicador de los últimos diez (10) años 


comparativamente con su valor de referencia. 


Tabla 2 – Nivel de cumplimiento del indicador Gestión de Facturación por parte de METROGAS S.A. (2014-2023)  


 


Como puede observarse, el valor alcanzado resultó, para todos los períodos anuales, dentro del 


valor de referencia, dándose por cumplido el objetivo fijado para el indicador. 


• Gráfico de su evolución histórica 


De acuerdo con los registros históricos desde el comienzo de su aplicación, la evolución del 


indicador se representa en el siguiente gráfico. 


 


Fig. 1 – Evolución del Indicador Gestión de Facturación para METROGAS S.A. (1999-2023)  


Tal como resulta del gráfico que muestra la evolución histórica del indicador, en los años 2000, 


2002 y 2012 se registraron incumplimientos. En el año 2000, el valor alcanzado ascendió a 1,316 


siendo en ese año el valor de referencia (máximo) de 1,129; mientras que, en los años 2002 y 


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 0.886 0.795 0.450 0.922 0.376 0.48 0.28 0.88 0.34 0.25


Valor de Referencia (Máx) 0.986 0.986 0.986 0.986 0.986 1.01 1.01 1.01 1.01 1.01


INDICADOR
I. Gestión de Facturación 
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2012, el valor alcanzado resultó 1,150 y 1,074 respectivamente, en tanto el valor de referencia 


(máximo) en ambos casos era de 0,986. 


Los procedimientos sancionatorios por el incumplimiento del nivel de referencia máximo aceptado 


de cada período, fueron tramitados en los Expediente ENARGAS N° 7336 (año 2000), N° 8340 


(año 2002) y N° 23297 (2012). 


 


Índice II - Inconvenientes en el suministro de gas domiciliario  


El índice bajo análisis determina la cantidad (cada 1000 usuarios) de reclamos procedentes por 


problemas en el suministro de gas domiciliario que se presentan a la Licenciataria.  


El objetivo es denotar situaciones relacionadas con lo siguiente: escaso suministro de gas; pérdida 


de gas; otros inconvenientes en el suministro.  


A partir del año 2019 se estableció el nivel de referencia de 0,86 y su respectiva tolerancia, 


resultando el valor límite (máximo) aceptado de 1,23. 


Se aclara que este índice no es sancionable conforme a las competencias de esta Gerencia de 


Protección del Usuario, dado que el seguimiento específico de las situaciones derivadas del 


suministro y mantenimiento de las cañerías correspondientes a las redes de distribución son 


tratadas por la Gerencia de Distribución del Organismo. 


• Nivel de cumplimiento en los últimos diez años 


El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento del indicador de los últimos diez (10) años 


comparativamente con su valor de referencia. 


Tabla 3 - Nivel de cumplimiento del indicador Inconvenientes en el Suministro de Gas Domiciliario por parte de METROGAS S.A. 
(2014-2023) 


 


Como puede observarse, el valor alcanzado resultó, para todos los períodos anuales, dentro del 


valor de referencia, dándose por cumplido el objetivo fijado para el indicador. 


• Gráfico de su evolución histórica 


De acuerdo con los registros históricos desde el comienzo de su aplicación, la evolución del 


indicador se representa en el siguiente gráfico. 


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 0.716 0.617 0.584 0.565 0.505 0.61 0.51 0.49 0.32 0.32


Valor de Referencia (Máx) 1.277 1.277 1.277 1.277 1.277 1.23 1.23 1.23 1.23 1.23


INDICADOR
II. Inconvenientes en el Suministro de Gas Domiciliario 
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Fig. 2 – Evolución del indicador Inconvenientes en el Suministro de Gas Domiciliario para METROGAS S.A. (1999-2023). 


 


Índice III - Gestión de prestaciones 


El índice bajo análisis determina la cantidad (cada 1000 usuarios) de reclamos procedentes por 


la gestión en las prestaciones solicitadas a la Licenciataria.  


El objetivo es denotar situaciones relacionadas con lo siguiente: la demora en atender la solicitud 


de cierre de suministro; la demora en la habilitación o en la rehabilitación; la mala atención al 


reclamante, entre otros.  


A partir del año 2019 se estableció el nivel de referencia del índice de 0,06 y su respectiva 


tolerancia; resultando el valor límite (máximo) aceptado de 0,09. 


• Nivel de cumplimiento en los últimos diez años 


El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento del indicador de los últimos diez (10) años 


comparativamente con su valor de referencia: 


Tabla 4 – Nivel de cumplimiento del indicador Gestión de Prestaciones por parte de METROGAS S.A. (2014-2023). 


 


El procedimiento sancionatorio por el incumplimiento del nivel de referencia máximo aceptado 


para el año 2017 fue tramitado en el Expediente ENARGAS N° 34.294. 


• Gráfico de su evolución histórica 


De acuerdo con los registros históricos desde el comienzo de su aplicación, la evolución del 


indicador se representa en el siguiente gráfico. 
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Fig. 3 - Evolución del Indicador Gestión de Prestaciones para METROGAS S.A. (1999-2023) 


Tal como resulta del gráfico anterior, en los tres primeros años del lanzamiento del índice (1999 


a 2001) se registraron incumplimientos. En efecto, en los años 1999 y 2000 el valor de alcanzado 


ascendió a 0,113 y 0,088 respectivamente siendo el valor de referencia (máximo) en ambos casos 


de 0,077; y en el año 2001, el valor alcanzado resultó 0,079 siendo el valor de referencia (máximo) 


para ese año de 0,070. 


El procedimiento sancionatorio por el incumplimiento del nivel de referencia máximo aceptado 


correspondiente a cada período anual fue tramitado en los Expediente ENARGAS N° 7336 (año 


2000), N° 8340 (año 2002) y N° 23297 (año 2012), respectivamente. 


 


Índice IV - Reclamos ante las Licenciatarias 


El índice bajo análisis determina la cantidad (cada 1000 usuarios) de reclamos procedentes 


recibidos por la Licenciataria.  


El objetivo es denotar la cantidad de situaciones anómalas que se plantean en cada una de las 


Licenciatarias.  


A partir del año 2019 se estableció el nivel de referencia del índice de 1,66 y su respectiva 


tolerancia; resultando el valor límite (máximo) aceptado de 2,33. 


Se aclara que este índice es de carácter informativo y surge de la sumatoria de los índices “I-


Gestión de facturación”, “II-Inconvenientes en el suministro de gas domiciliario” y “III-Gestión de 


Prestaciones”. 


• Nivel de cumplimiento en los últimos diez años 


El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento del indicador de los últimos diez (10) años 


comparativamente con su valor de referencia. 
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Tabla 5 – Nivel de cumplimiento del indicador Reclamos ante las Licenciatarias por parte de METROGAS S.A. (2014-2023) 


 


Como puede observarse, el valor alcanzado resultó, para todos los períodos anuales, dentro del 


valor de referencia dándose por cumplido el objetivo fijado para el indicador.  


• Gráfico de su evolución histórica 


De acuerdo con los registros históricos desde el comienzo de su aplicación, la evolución del 


indicador se representa en el siguiente gráfico. 


 


Fig. 4 - Evolución del Indicador Reclamos ante las Licenciatarias para METROGAS S.A. (1999-2023)  


Tal como resulta del gráfico, en los años 2000 y 2002 se registraron incumplimientos. En el año 


2000, el valor alcanzado resultó 2,588 siendo el valor de referencia (máximo) de 2,147; y en el 


año 2002 el valor alcanzado resultó 2,343 mientras que el valor de referencia (máximo) era de 


2,000. 


Conforme surge de lo dispuesto en la normativa de aplicación sobre el Índice Reclamos ante las 


Licenciatarias, este indicador no es sancionable.  


 


Índice V - Satisfacción del usuario  


El índice bajo análisis se determina al aplicar la siguiente fórmula: uno (1) menos la cantidad de 


reclamos procedentes recibidos en el ENARGAS cada mil (1000) usuarios de la Distribuidora, 


previo tratamiento por parte de ella, dividido la cantidad de los reclamos procedentes recibidos 


por la Licenciataria cada mil (1000) usuarios.  


El objetivo es denotar el grado de satisfacción del usuario sin intervención del ENARGAS. 


A partir del año 2019 el nivel de referencia del índice es de 0,96; siendo el valor límite (mínimo) 


aceptado de 0,95. 


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 1.648 1.459 1.088 1.555 0.925 1.14 0.82 1.46 0.69 0.59


Valor de Referencia (Máx) 2.326 2.326 2.326 2.326 2.326 2.33 2.33 2.33 2.33 2.33


INDICADOR
IV. Reclamos ante las Licenciatarias
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• Nivel de cumplimiento en los últimos diez años 


El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento del indicador de los últimos diez (10) años 


comparativamente con su valor de referencia. 


Tabla 6 – Nivel de cumplimiento del indicador Satisfacción del Usuario por parte de METROGAS S.A. (2014-2023) 


 


Para el período 2018 a 2022, años en que no se cumplió con el objetivo fijado para el indicador, 


los procedimientos sancionatorios por el incumplimiento del nivel de referencia mínimo aceptado 


tramitaron en los Expedientes ENARGAS N° EX-2019-58772288-   -APN-GRGC#ENARGAS 


(2018); N° EX-2020-61938362-   -APN-GPU#ENARGAS (2019); N° EX-2021-113845373-   -APN-


GPU#ENARGAS (2020);  N° EX-2022-57061732-   -APN-GPU#ENARGAS (2021) y N° EX-2023-


147485560- -APN-GPU#ENARGAS (2022). 


• Gráfico de su evolución histórica 


De acuerdo con los registros históricos desde el comienzo de su aplicación, la evolución del 


indicador se representa en el siguiente gráfico. 


 


Fig. 5 - Evolución del Indicador Satisfacción del Usuario para METROGAS S.A. (1999-2023)  


Tal como resulta del gráfico, más allá del período 2018 a 2022 antes señalado, solo en el año 


inicial (1999) se había registrado un incumplimiento por parte de METROGAS S.A., donde el valor 


alcanzado resultó 0,918 en tanto el valor de referencia (mínimo) era de 0,938. 


Cabe señalar que en el período 1999, si bien se determinaron los indicadores, no se disponía de 


información estadística homogénea para fijar los niveles de referencia, entrando en vigencia el 


sistema de indicadores a partir del 1º de enero del 2000 según surge de la Resolución ENARGAS 


N° 1192/99; motivo por el cual no se realizó el procedimiento sancionatorio por el incumplimiento 


citado. 


 


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 0.983 0.965 0.948 0.959 0.912 0.91 0.91 0.90 0.92 0.96


Valor de Referencia (Mín) 0.948 0.948 0.948 0.948 0.948 0.95 0.95 0.95 0.95 0.95


INDICADOR
V. Satisfacción del Usuario 
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Índice VI - Demora en la atención telefónica  


El índice bajo análisis determina la demora en atender persona a persona, en determinado tiempo, 


los contactos recibidos por vía telefónica.  


Desde el año 2002 el nivel de referencia del índice establece que el 90% de los llamados recibidos 


deben ser atendidos dentro de los primeros 40”. Se establece como tolerancia el 10% del total de 


las llamadas recibidas que sean atendidas después de los 40”. 


• Nivel de cumplimiento en los últimos diez años 


El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento del indicador de los últimos diez (10) años 


comparativamente con su valor de referencia. 


Tabla 7 – Nivel de cumplimiento del indicador Demora en la Atención Telefónica por parte de METROGAS S.A. (2014-2023) 


 


Para los períodos anuales donde la Distribuidora no cumplió con el objetivo fijado para el 


indicador, los procedimientos sancionatorios por el incumplimiento del nivel de referencia mínimo 


aceptado tramitaron en los Expedientes ENARGAS N° 27470 (año 2014); N° 29920 (año 2015); 


N° 31943 (año 2016); N° 34287 (año 2017); N° EX-2020-61941070-   -APN-GPU#ENARGAS (año 


2019); N° EX-2021-125826716-   -APN-GPU#ENARGAS (año 2020) y N°  EX-2022-57060691-   -


APN-GPU#ENARGAS (año 2021). 


• Gráfico de su evolución histórica 


De acuerdo con los registros históricos desde el comienzo de su aplicación, la evolución del 


indicador se representa en el siguiente gráfico. 


 


Fig. 6 - Evolución del Indicador Demora en la Atención Telefónica para METROGAS S.A. (1999-2023)  


Tal como resulta del gráfico anterior, también en los años 2009, 2010, 2012 y 2013 se registraron 


incumplimientos, siendo los valores alcanzados 50,89%, 72,43%, 80,79% y 89,76% 


respectivamente, mientras que el valor de referencia (mínimo) era de 90%. 


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado 60.91% 72.78% 70.62% 56.16% 91.03% 73.49% 39.67% 42.62% 94.80% 94.50%


Valor de Referencia (Mín) 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%


INDICADOR
VI. Demora en la Atención Telefónica
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Los procedimientos sancionatorios por el incumplimiento del nivel de referencia mínimo aceptado 


tramitaron en los Expedientes ENARGAS N° 16442 (año 2009); Nº 18337 (año 2010), N° 23583 


(año 2012) y N° 25521 (año 2013). 


 


Índice VII - Demora en la resolución de reclamos.  


Este indicador refiere al porcentaje de reclamos comerciales recibidos en el período, que fueron 


resueltos y/o que se encuentren pendientes de resolución, fuera del plazo normado para resolver.  


El índice se determina a partir de la relación porcentual existente entre el total de reclamos 


comerciales resueltos y los pendientes fuera del plazo normado; y el total de reclamos comerciales 


ingresados en el mismo período.  


El plazo máximo para la resolución de los reclamos comerciales es de quince (15) días hábiles 


computados desde la fecha de recepción de conformidad con lo establecido por el Artículo 15, 


inciso IV del Reglamento del Servicio de Distribución, de acuerdo al texto ordenado por el Anexo 


I de la Resolución ENARGAS N.º I-4313/2017. 


• Evolución desde su aplicación 


El siguiente cuadro muestra la evolución del indicador desde el inicio de su aplicación y 


seguidamente se representa en forma gráfica. 


Tabla 8 – Nivel de cumplimiento del indicador Demora en la atención de reclamos por parte de METROGAS S.A. (2014-2023) 


 


(*) El índice de Demora en la Resolución de Reclamos entró en vigencia en el año 2019. 


 


 


Fig. 7 - Evolución del Indicador Demora en la Resolución de Reclamos para METROGAS S.A. (1999-2023)  


2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023


Valor Alcanzado - - - - - 40.18% 53.98% 55.99% 3.75% 1.37%


Valor de Referencia - - - - - - - - - -


INDICADOR
VII. Demora en la resolución de reclamos (*)
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Se señala que el indicador no cuenta con un nivel de referencia y de tolerancia admitido según la 


Resolución N.º RESFC-2019-818-APN-DIRECTORIO#ENARGAS.  


 


4.3.   TAREAS DE FISCALIZACIÓN Y CONTROL 


Tanto para la conformación de los niveles de cumplimiento de los Índices de Gestión Comercial 


precedentemente descriptos, como para la ejecución de los planes anuales de auditoría que la 


gerencia realiza a las empresas reguladas con el objeto de verificar el cumplimiento de lo 


establecido en el Marco Regulatorio de la Industria en los aspectos que hacen a la gestión 


comercial y atención de usuarios, se efectúan requerimientos sistemáticos de información que 


sirven de fuente para el análisis y seguimiento de los distintos aspectos técnicos que deben 


evaluarse conforme a la normativa. 


Con el tratamiento de esta información se actualizan las bases de datos para su posterior uso en 


controles, análisis, auditorías y, como ya se ha indicado, para la conformación de los Indicadores 


de Calidad del Servicio Comercial de Distribución. 


Siguiendo los distintos criterios fijados por el Organismo Regulador, resulta que METROGAS S.A. 


ha enviado con regularidad la información que se indica en el siguiente cuadro, con el detalle de 


los temas que se abordan en los que tiene incumbencia la Gerencia de Protección del Usuario. 


Tabla 9 – Ciclo de Informes requeridos a las Licenciatarias de Distribución de Gas 


 
 
Sin embargo, la tarea de fiscalización y control no se agota con el pedido de los informes 


expuestos en el cuadro anterior, sino que se complementa con un programa de auditorías que 


abarca diferentes ejes temáticos. 


Cabe destacar que la Gerencia de Protección del Usuario ejecuta un plan anual de auditorías para 


verificar el cumplimiento de la Ley N° 24.076 y sus normas complementarias sobre los diversos 


asuntos relativos al accionar de las Licenciatarias del Servicio de Distribución de gas por redes 


en las temáticas de su incumbencia. Las auditorías realizadas se llevan a cabo tanto en campo 


(auditorías de campo) como en las propias oficinas del Organismo (auditorías administrativas), a 


partir de la información recibida por parte de las prestadoras del servicio, según lo requerido por 


esta Autoridad, a través de los protocolos establecidos en el Sistema Automático de Remisión 


Informática (S.A.R.I.). 


Así, entre las funciones que tiene a cargo la Gerencia, se encuentra la de planificar y ejecutar un 


Programa de Control sobre la base de tales requerimientos de información; y la elaboración de un 


plan de auditorías, a fin de controlar las actividades de las empresas para identificar 


incumplimientos de las normas que rigen la prestación del servicio, propender a su corrección, e 


impulsar en su caso la apertura de procesos sancionatorios, propiciando la aplicación de las 


sanciones que eventualmente correspondan. 


Temática Denominación Descripción Frecuencia


Indicadores de Calidad del 


Servicio


Reclamos de Licenciatarias de 


Distribución


Registros de los reclamos ingresados a la Distribuidora, mediante las distintas 


vías disponibles, durante el año calendario para la conformación de los 


indicadores de calidad de la Gestión Comercial.


Mensual


Atención telefónica
Centro de Atención Telefónica de las 


Licencitarias de Distribución


Registros de llamados telefónicos recibidos por el Centro de Atención Telefónica 


(CAT), Comercial y de Emergencia
Diaria


Ciclo de Informes requeridos a las Licenciatarias de Distribución de Gas
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En el marco del Plan Anual de Auditorías establecido por la Gerencia, se evalúa el desempeño 


de las prestadoras del servicio de distribución de gas por redes, verificando el cumplimiento de la 


normativa aplicable sobre aspectos inherentes a los procesos de facturación y a la emisión de las 


Liquidaciones de Servicio Público a usuarios Residenciales y SGP de servicio completo; a la 


atención comercial de las prestadoras a través de los canales de atención; y verificando también 


los procedimientos aplicados para la recepción, registración, tratamiento y resolución de los 


reclamos ingresados a las prestadoras. 


Las auditorías realizadas se refieren a los siguientes temas: 


• Auditorias de Gestión de Facturación, donde se verifica la aplicación de los cuadros 


tarifarios aprobados, períodos de consumo, emisión de factura a los usuarios, aplicación 


de tasas de interés por pago fuera de término, entre otros controles. 


• Auditorías de Aplicación de Cuadros Tarifarios, donde se verifica exclusivamente la 


aplicación de los cuadros tarifarios vigentes. 


• Auditorías de Consumos Estimados, cuyo objetivo es verificar el cumplimiento de la 


normativa en los casos de lecturas de consumos estimadas. 


• Auditoría sobre cortes por falta de pago y rehabilitación, para verificar el cumplimiento de 


la notificación fehaciente a los usuarios previo al corte y el cumplimiento de plazos y demás 


requisitos para la rehabilitación del servicio. 


• Auditorías de Altas de Usuarios, para verificar el cumplimiento del monto de Cargo Fijo 


facturado y el respeto a los plazos establecidos en las altas de usuarios. 


• Auditorías de Aplicación de tasas de interés por pagos fuera de término, para verificar la 


tasa de interés aplicada. 


• Auditorías de Atención de Usuarios, cuyo alcance comprende constatar aspectos relativos 


a la atención al público y los contenidos exhibidos en cartelería, en las oficinas comerciales 


de las prestadoras. 


• Auditorías a los sitios web de las prestadoras a fin de constatar su funcionamiento y si se 


cumple la normativa sobre la difusión de información a los usuarios. 


• Auditorías de compensaciones, para verificar la acreditación de devoluciones, 


compensaciones e indemnizaciones a favor de los usuarios, de acuerdo con los 


lineamientos establecidos en el Reglamento del Servicio de Distribución. 


• Auditorías de Gestión de Reclamos, las cuales comprende la verificación de los 


procedimientos aplicados para la recepción, registración, tratamiento y resolución de los 


reclamos ingresados a las prestadoras. Incluye también la revisión de la información 


remitida por las Licenciatarias de Distribución para la conformación de los Indicadores de 


Calidad del Servicio Comercial. 


• Auditorías de Plan de Contingencia, comprenden la revisión de los procedimientos 


aplicados por las Licenciatarias de Distribución, ante situaciones eventuales o 


programadas producidas por la interrupción de la atención telefónica (comercial y/o 


emergencias); la salida de funcionamiento de los sistemas de registración de reclamos y/o 


la imposibilidad de atender al público dentro del horario destinado a tal efecto. 


Complementariamente, se realizan controles específicos sobre el funcionamiento de los centros 


de atención telefónica de las Distribuidoras y la atención telefónica de los usuarios, así como el 


registro de los reclamos originados por dicha vía de contacto. 


Adicionalmente, en el marco de la Resolución N° RESOL-2020-422-APN-


DIRECTORIO#ENARGAS, se dispuso la intervención del sistema informático de facturación de 


METROGAS S.A. a efectos de la realización de una auditoría integral. Esta auditoría se 
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documentó en el expediente EX2020-87597484-APN-GPU#ENARGAS, que concluyó con la 


Resolución N° RESOL-2023-504-APN-DIRECTORIO#ENARGAS. El Recurso de 


Reconsideración de la Distribuidora fue rechazado mediante la Resolución N° RESOL-2024-846-


APN-DIRECTORIO#ENARGAS y se elevó el expediente a la Secretaría de Energía del Ministerio 


de Economía de la Nación para que resuelva el Recurso de Alzada incoado en subsidio. 


Todas las acciones descriptas llevaron a integrar en la práctica, a lo largo de los años desde el 


inicio de la Licencia, una cerrada malla de control sobre el cumplimiento de las obligaciones de 


METROGAS S.A. en cuanto al régimen de prestación del servicio, en lo que hace a la Gestión 


Comercial y de Atención de Usuarios. Como resultado de tales acciones, si bien se han detectado 


errores y/o incumplimientos, su detección –en virtud de los procedimientos de fiscalización y 


control– permitió que la Licenciataria pudiera llevar a cabo acciones correctivas en vías a su 


regularización y mejora, a fin de continuar prestando el servicio Licenciado en forma prudente, 


eficiente y diligente, y de acuerdo con las buenas prácticas de la industria, sin haber caído en 


conductas reincidentes. 


En efecto, la Distribuidora, ha sido pasible de sanciones como resultado de los procedimientos de 


control aplicados en materia de Gestión Comercial y Atención de Usuarios, en orden al capítulo 


X. RÉGIMEN DE PENALIDADES, Artículo 10.1. de las Reglas Básicas de la Licencia aprobadas 


por Decreto Nº 2255/92, ANEXO “B”, SUBANEXO I, sin que su tenor hubiera revestido tal 


magnitud o gravedad como para configurar Causales de Caducidad de la Licencia. 


 


5.   CONCLUSIÓN 


Conforme lo expuesto en el presente informe, en lo referido a la solicitud de extensión del plazo 
del contrato de la licencia para la prestación del Servicio Público de Distribución de Gas de 
METROGAS S.A. en los términos del Artículo 6° de la Ley N.º 24.076 -y su modificatoria-, y acorde 
a lo requerido  por la Autoridad del Organismo en el ámbito de las incumbencias de la Gerencia 
de Protección del Usuario, se concluye que de la información técnica relevada no surgen 
observaciones respecto al cumplimiento normativo por parte de la Distribuidora de las 
obligaciones sustanciales previstas en la Licencia de Distribución de gas natural, sin perjuicio de 
las correcciones realizadas por ésta en virtud de incumplimientos oportunamente sancionados por 
la Autoridad Regulatoria como resultado de sus tareas de fiscalización y control. 


Por todo lo expuesto, se eleva el presente informe al Sr. Interventor para su consideración, para 
que, previa intervención de las distintas unidades organizativas cuya competencia aborde alguna 
cuestión asociada al presente trámite, y del Servicio Jurídico Permanente del Organismo, se 
continúe con el proceso administrativo que estime corresponder. 
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