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INFORME TECNICO
ENAGAS GERENCIA DE PROTECCION DEL USUARIO

ENTE NACIONAL REGULADOR DEL GAS

REFERENCIA: EX-2024-105335738- -APN-GAL#ENARGAS. Informe Técnico de la Gerencia
de Proteccién del Usuario sobre solicitud de prorroga del plazo de la Licencia de Distribucion
de METROGAS S.A.

SENOR INTERVENTOR:

Se eleva el presente informe en virtud de la actuacion N° IF-2024-92644036-APN-SD#ENARGAS
presentada por METROGAS S.A., mediante la cual solicité en los términos del art. 6 de la Ley N°
24.076, se le conceda «...la prorroga a la que tiene derecho por veinte (20) afios adicionales, de
la Licencia que le fuera otorgada mediante el Decreto N° 2459 del 21 de diciembre de 1992 para
la prestacion del servicio publico de distribucion de gas natural por redes...».

1. OBJETO Y ALCANCE

El presente informe tiene por objeto exponer, dentro de la érbita de incumbencia de esta Gerencia
de Proteccién del Usuario, y conforme lo requerido por la Autoridad del Organismo en el marco
del Memorandum N° ME-2024-22196293-APN-DIRECTORIO#ENARGAS, informacién
correspondiente al desempefio de METROGAS S.A. en su caracter de empresa Licenciataria del
servicio publico de distribucién de gas por redes, en los términos del Articulo 6° de la Ley N°
24.076, modificado por el Articulo 155 de la Ley N° 27.742, a partir de la solicitud de prérroga del
plazo de licencia realizada por dicha prestadora en su presentacion ingresada a este Organismo
el 28/08/2024 bajo actuacion N° |F-2024-92644036-APN-SD#ENARGAS.

2. CONSIDERACIONES

Con relacion al alcance del andlisis realizado por esta Gerencia, cabe destacar que se ha tenido
en cuenta la informacién suministrada por la Licenciataria, como asi 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 Articulo 6° de la Ley N° 24.076 (modificado por el
Articulo 155 de la Ley N° 27.742) y su reglamentacion, y en el marco del Numeral 3.2. de las
Reglas Basicas de la Licencia de Distribucién (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 opinién 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 aqui sefialado no tiene ningun efecto sobre procedimientos o actos ajenos al objeto de
este Informe.

Por ultimo, se deja expresado que este Informe y el andlisis que contiene podra ser ampliado en
caso de considerarlo oportuno y pertinente ante nuevos hechos, incidentes o informacién puesta
en conocimiento de esta Autoridad Regulatoria.

3. ANTECEDENTES
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Con fecha 28/08/2024, bajo actuacion N° IF-2024-92644036-APN-SD#ENARGAS, ingreso a este
Organismo una nota de METROGAS S.A., mediante la cual solicité en los términos del art. 6 de
la Ley N° 24.076, se le conceda «...la prorroga a la que tiene derecho por veinte (20) afios
adicionales, de la Licencia que le fuera otorgada mediante el Decreto N° 2459 del 21 de diciembre
de 1992 para la prestacién del servicio publico de distribucion de gas natural por redes...».

Asi, en el titulo “.. OBJETO DE LA PRESENTACION”, 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 finalizacién de una habilitacion, el
Ente Nacional Regulador del Gas (“ENARGAS”), a pedido del prestador respectivo, debe llevar a
cabo una evaluacién de la prestacion del servicio por el mismo a los efectos de proponer al Poder
Ejecutivo Nacional la renovacion de la habilitacion por un periodo adicional de veinte (20) afos, a
contar desde el vencimiento del plazo inicial...».

En linea con ello, la Licenciataria, refiere a su derecho que emana del articulo 6° de la
“Reglamentacion de la Ley N° 24.076”, aprobada por Decreto N° 1738/92, a obtener “...una tnica
prorroga (...) a partir del vencimiento del plazo inicial de Treinta y Cinco (35) afios de su
habilitacion, siempre y cuando haya cumplido en lo sustancial (incluyendo la correccion de las
deficiencias observadas por la Autoridad Regulatoria) todas las obligaciones a su cargo segun el
inciso (7) del Articulo 4...” de la Reglamentacion.

En ese sentido expresa que “..se vera que MetroGAS cumplié con el Contrato de Licencia pese
a que su ecuacion econémica y financiera fue gravemente afectada...” a lo largo de los afios desde
su concesién, no obstante, agrega que, motiva su solicitud “..el entendimiento de que se
presentan hacia futuro perspectivas de estabilidad regulatoria y macroeconémica que le
permitirian obtener la rentabilidad razonable que no tuvo en los dltimos 23 afios...”, por lo que, en
virtud de ello, “..viene a solicitar, aprovechando su probada experiencia en la operacion de este
servicio publico y el derecho que la asiste, la extension o prérroga de su Licencia por veinte (20)
anos...”.

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 méas de treinta (30) afios
gue han transcurrido desde que le fuera otorgada la habilitacion hasta la fecha, respetando
siempre las normas y disposiciones del Ente Regulador y de las demés autoridades de aplicacion
de las leyes de su actividad...”.

Seguidamente, bajo el titulo “Il. CUMPLIMIENTO DE LA LICENCIA POR METROGAS”, la
Licenciataria hace una “..descripcion acerca de la actuacion y de las inversiones que MetroGAS
ha realizado en cumplimiento de la Licencia, asi como de las condiciones (...) bajo las cuales
debio desempenar 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 reestructuracion, y que en el ultimo lustro debiera, ademas, endeudarse
por provisiones de gas con su controlante YPF S.A., y su relacionada ENERGIA ARGENTINA
S.A....”s manifestando que tales circunstancias “..son las que provocaron, lamentablemente, que
MetroGAS mantenga reclamos de compensacién o de integra indemnizacion por dafios y
perjuicios contra el Estado Nacional...”.

Es asi que, la Licenciataria hizo una resefia identificando distintos hitos desde el inicio de la
Licencia en 1992, los que referencio del siguiente modo: “7. PRIMERAS INVERSIONES
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REALIZADAS Y EL ENDEUDAMIENTO FINANCIERO CONTRAIDO™ “2. EL EQUILIBRIO
ECONOMICO FINANCIERO EN LAS BASES DE LA PRIVATIZACION™ “3. ACTIVIDAD
ECONOMICA DE METROGAS ANTERIOR A LA LEY DE EMERGENCIA 25.561" “4. LA LEY DE
EMERGENCIA. CONGELAMIENTO Y RENEGOCIACION DEL CONTRATO?”, donde en particular
se refiri6 a: “4.1. Los primeros afios de renegociaciéon del contrato”, “4.2. La primera
reestructuracion de la deuda”, “4.3. El incumplido acuerdo transitorio de 2008”, “4.4 El pedido de
concurso preventivo”, “4.5 Los afios siguientes de renegociacion de la Licencia”, y “4.6 El Acuerdo
de Renegociacién Integral”, “5. LA FRUSTRACION DEL ACUERDO INTEGRAL. NUEVA Y
GRAVISIMA AFECTACION A LOS INGRESOS DE ESTA LICENCIATARIA”, donde en particular
se refirid a: “6.1 La sucesiva refinanciacion de la deuda financiera”, y “56.2. El endeudamiento
contraido con YPF y ENARSA”™ y “6. EL DECRETO 55/23. EL ACUERDO DE ADECUACION
TRANSITORIA DE TARIFAS Y LA REVISION TARIFARIA QUINQUENAL”.

173

Como primera conclusibn de su extensa resefia, la Licenciataria expresé que “..cumplio
sustancialmente con el servicio de distribucién a su cargo, lo hizo ininterrumpidamente en los casi
treinta y dos (32) afos de Licencia transcurridos hasta la fecha, y lo hizo incluso en condiciones
gue estuvieron absolutamente alejadas de lo previsto en el marco regulatorio, es decir, pese a la
manifiesta violacién del Contrato de Licencia por parte del Estado Nacional durante mas de veinte
(20) afos, y pese a no haber obtenido ganancias que le permitieran distribuir dividendos a sus
accionistas en los ultimos veintitrés (23) afos...”; y que “..pese a las circunstancias mencionadas,
no fue objeto, en ninguna ocasién, de imputacion alguna por hecho en el que se hubiera puesto
en peligro la distribucién 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 negociacién o acuerdo con el Estado o el ENARGAS,
jamas se puso en duda o en cuestionamiento la prestacién por su parte del servicio de distribucion,
lo que demuestra también el cumplimiento sustancial de su parte a las obligaciones bajo el
Contrato...”.

En el punto 8 de su presentacién, bajo el titulo “LAS INVERSIONES REALIZADAS POR
METROGAS EN EL SISTEMA DE DISTRIBUCION DE SU AREA DE LICENCIA”, |a licenciataria
hizo “..una breve descripcién de las inversiones realizadas (...) en esos casi treinta y dos (32)
afios, y de los notables cambios que produjo en favor del servicio de distribucién de gas natural
por redes en la Ciudad de Buenos Aires, y en los once (11) municipios que conforman el area de
su licencia, en beneficio de sus habitantes y de las empresas y comercios radicados en ella...”.

En este sentido, se refiri6 a que desde el comienzo del “..Contrato de Licencia, MetroGAS
incorpord 692.500 nuevos usuarios, instalando a tal efecto 372.610 nuevos servicios y renovando
otros 282.491, llevando un plan de extension de redes que le permitié alcanzar los 18.459
kilbmetros de cafierias que hoy tiene para abastecer a aproximadamente 2,54 millones de
clientes...”, agrando que “..desde la toma de posesion del servicio hasta diciembre de 2023, las
redes aumentaron un 65% en el &rea de MetroGAS, lo que permitié que se incorporaran al servicio
mas de 690.000 hogares...”.

“

Adicionalmente, destac6 que “..es importante tener en cuenta que en diciembre de 1992
MetroGAS recibié 4.361 kilbmetros de carierias de hierro fundido, de los cuales renovd 2.338
kilbmetros, para lo cual debié tender aproximadamente 4.676 kilometros de cafierias de polietileno
e instalar y convertir aproximadamente 282.491 servicio adicionales...”.

Asi, indic6 que “..desde el afio 1993 el consumo de gas natural en la Argentina aumenté mas de
un 88%...”7, donde aquel afo, “..el consumo de gas natural fue aproximadamente 21.828 MMm3
(millones de metros cubicos) habiéndose incrementado a 40.932 MMm3 en 2023...”, siendo en
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ese marco METROGAS S.A. “..la empresa de distribucion de gas natural mas grande de
Argentina en términos de cantidad de clientes con un 27% del market share, habiendo distribuido
en 2023, de acuerdo con la propia informacién publicada por el Entre Regulador, mas de 7.077
MM/m3, lo cual represento el 17% del consumo nacional, sin que hayan existido limitaciones en
la capacidad del sistema de distribucion en relacion 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 area de licencia, asi como a 69.324 pequefios 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 dia...”.

“

En cuanto a los canales de atencién, METROGAS S.A. manifestd que “..se han modificado
drasticamente a lo largo de los afios, acompafiados siempre de implementaciones tecnolégicas
para adaptarse a los cambios en los habitos de los usuarios, mereciéndose destacar la apertura
de nuevos canales digitales, de amplia utilizacion por los usuarios, tales como la oficina virtual y
la atencién por redes sociales, entre ellas Whatsapp, que es el principal canal de atencion
presente en el 92% de los teléfonos de Argentina...”.

METROGAS S.A. expres6 también que “.. se ha dado una continua migracion de las consultas y
los tramites a medios remotos virtuales, a tal punto que durante el afio 2023 mas del 78,3% de
ellos se gestionaron a través de la oficina virtual, las redes sociales o la autoconsulta telefénica
IVR, quedando relegada a un 19% la utilizacién del canal telefénico atendido por un operador y a
apenas un 2,8% la atencion presencial en las ocho (8) oficinas de atencién comercial con que
cuenta la empresa...”.

““

En tal sentido, indicé que “..el tramite comercial mas habitual, que lo constituye el pedido de
cambio de titularidad, se digitaliz6 en un 95%, realizandose 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
rehabilitacion también automaticamente y de manera online al momento del pago...”. Luego
agreg0l que, en base “..a la experiencia colectada en todos estos afios, advertimos que los
clientes prefieren gestionar sus servicios en cualquier momento del dia, desde su hogar y sin
ningln costo asociado, lo cual ha llevado a la Compafia a realizar importantes inversiones en
tecnologia para dar respuesta a esa demanda y poder desarrollar los canales de atencién
antedichos y contar actualmente con una Oficina Virtual de operacion sumamente simple y
accesible, para que los clientes puedan conocer en forma agil y sintética el estado de su suministro
y realizar sus gestiones de vinculo con la empresa...”.

Continuando con el analisis, METROGAS S.A. expuso que, en materia de tecnologia de la
informacion y ciberseguridad, “..cuenta con automatizacién robdtica 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 tecnoldgicas para potenciar los
canales de atencion digitales y la autogestion de los clientes y stakeholders, con lo cual ha logrado
minimizar la intervencion manual en los procesos de atencion y gestion, destacandose, como
hemos dicho, el redisefio de la Oficina Virtual, la automatizacién de tramites, asi como la
construccion de servicios de integracion con redes sociales y la solucion de turnos para oficinas
comerciales y atencion de matriculados, integrandola con su sitio web y WhatsApp, entre otros...”.

Por otra parte, de cara al trabajo de calle, METROGAS S.A., indic6é que, “..ha implementado la
solucion de Salesforce de trabajo en campo para el area de Operaciones-Emergencias-
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Instalaciones Internas, con la cual se logra mayor precisién en la asignacion de las tareas por
especialistas, aumento en la velocidad de ejecucion, trazabilidad de las mismas, e informacion en
linea...”; y que ademas, “..llevé adelante un proyecto de reingenieria de la solucién de Lecturas
Residenciales, que se tradujeron en mejoras sustanciales en la digitalizacion y control en linea de
las rutas de trabajo, facilitando el mismo tiempo las tareas de los lecturistas en el campo...”.

En adicion a todo ello, resalté “..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 cédigo de ética y

conducta, entre otras cuestiones.

Finalmente, al margen de otros puntos, distintos de los aspectos relativos a la gestiébn comercial
aqui detallados, la Licenciataria sefial6 como conclusién final que, de todo lo enunciado en su
presentacion, “..queda evidenciado que MetroGAS no sélo cumplié sustancial y adecuadamente
con el Contrato de Licencia, sino que ha sido un ejemplo de empresa a seguir, no solo por la
prestacion ininterrumpida del servicio que viene realizando desde casi treinta y dos (32) afios,
sino también por su constante actividad en pos del desarrollo de las comunidades que atraviesan
su area de licencia...”, que “..ha realizado inversiones que excedieron con creces los
compromisos asumidos a lo largo de estos afios, y ha hecho todo esto no sélo con el enorme
compromiso de su gente, sino también con el apoyo de sus accionistas...”, quienes *..no
recibieron dividendos durante los ultimos veintitrés (23) anos...”; habiendo tenido que “..atravesar
todas estas dificultades causadas exclusivamente como consecuencia de los incumplimientos y
alteraciones al marco regulatorio que llevo adelante el Estado Nacional durante mas de veinte
(20) afios, y asi todo, pese a que el Estado Nacional es su contraparte en el Contrato de Licencia,
jamas ceso en el cumplimiento del mismo, y en la distribuciéon de gas natural a sus usuarios que

constituye su esencia...”.

Asi entonces, METROGAS S.A., expreso que “..tiene derecho, como ya hemos dicho, a que se
le prorrogue el plazo de su licencia por el término establecido por el art. 6° de la ley 24.076, con
la modificacién introducida por el art. 155 de la Ley Bases, es decir, por un plazo de veinte (20)
afios a contar desde el vencimiento del plazo inicial, es decir, desde el 28 de diciembre de 2027,
lo que asi 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 alteracion, modificacidn o renuncia alguna...”.

4. ANALISIS Y DESARROLLO
4.1. INTRODUCCION

El andlisis y la informacion expuesta en el presente informe resulta en orden a las funciones
inherentes de la Gerencia de Proteccion del Usuario, siendo una de sus funciones primarias la de
efectuar el control y la evaluacion del desempefio de los prestadores del servicio de distribucién
de gas por redes en los aspectos que hacen a la Calidad de Gestion Comercial, ejerciendo en
esta tarea las acciones conducentes, conforme a lo establecido en el articulo 2°, apartado a) de
la Ley N° 24.076, a “...Proteger adecuadamente los derechos de los consumidores...”.
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Asi, se ha realizado una evaluacion integral basada en los antecedentes de distintos controles
gue se llevan a cabo en virtud de las funciones y facultades de fiscalizacion y reglamentarias
otorgadas a este Organismo, que se desprenden del Articulo 52 de la Ley N° 24.076.

En este sentido, el presente informe contiene, en primer término, un capitulo relativo a los niveles
de cumplimiento de los Indicadores de Calidad de Servicio, en relacion con los estandares
establecidos por el marco regulatorio, cumplimiento de la normativa y obligaciones, en particular
en lo que respecta a los indices 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
atencion y tratamiento de los reclamos.

Luego, el informe contiene un capitulo relativo a las Tareas de Fiscalizacion 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 gestion comercial
y atencion 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 parametros disefiados para evaluar el nivel de eficiencia en la prestacion del servicio bajo
operacion de las empresas Licenciatarias de Transporte y Distribucion de gas natural. Estos
desempefian un papel fundamental al proporcionar una visién 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 actian como instrumentos de control y supervision
continua, asegurando que la actividad regulada de las compafiias se lleve a cabo de manera
eficiente y segura, y que sus respectivas instalaciones tiendan a estar en condiciones éptimas
para garantizar la seguridad y la fiabilidad del suministro en linea a distintos aspectos
referenciados en las obligaciones que surgen de la Licencia.

Los Indicadores de Calidad se basan en el principio de no discriminacion, lo que significa que
todos los usuarios de gas, sin importar su ubicacién geogréfica 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 Resolucion ENARGAS N.° 1192/99, la
cual fue posteriormente modificada (Resoluciones ENARGAS N.° 1482/00, 2870/03, 1-40/07, e I-
4346/17) vy finalmente reemplazada por la Resolucion N° RESFC-2019-818-APN-
DIRECTORIO#ENARGAS, gque establece la reglamentacion de aplicacién (Anexo Il — [F-2019-
102050069-APN-GRGC#ENARGAS) vy los indicadores de calidad por tematica. La
reglamentacion vigente fija los parametros de medicion y la documentacion que periédicamente
debe presentar cada Licenciataria a los fines de dar cumplimiento a los objetivos impuestos.

INDICES DE CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL DE DISTRIBUCION

En lo que respecta a los indices de Calidad del Servicio Comercial de Distribucién, a través de la
citada Resolucion N° RESFC-2019-818-APN-DIRECTORIO#ENARGAS, se actualizaron los
niveles de referencia; se incorporé a partir del afio 2019 el indicador “Demora en la Resolucién de
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Reclamos” (Articulo 5°) y se elimin6 el Indicador “Demora en acusar recibo de los reclamos
presentados por libro de quejas o via postal” (Articulo 7°).

En el Anexo Il (IF-2019-102050069-APN-GRGC#ENARGAS) de dicha Resolucion, se establecen
cuéles son esos indices. A saber:

I. Gestion de facturacion

Il. Inconvenientes en el suministro de gas domiciliario
lll. Gestion de Prestaciones

IV. Reclamos ante las Licenciatarias

V. Satisfaccion del usuario

VI. Demora en la Atencion Telefonica

VII. Demora en la resolucion de reclamos

Estos estan destinados a evaluar la gestion de las Licenciatarias del Servicio de Distribucion, en
las actividades que interaccionan con los usuarios y terceras personas, y en los procesos claves
de la gestion.

La determinacion y evaluacion del cumplimiento de los indices se efectia en forma anual,
considerando el periodo con fecha de inicio el 1° de enero y cierre el 31 de diciembre del mismo
ano.

A titulo informativo, en el siguiente cuadro se exponen los resultados de los Indicadores de Calidad
de Servicio Comercial de METROGAS S.A. de los ultimos diez (10) afios.

Tabla 1 — Resultados de los Indices de Calidad del Servicio Comercial para METROGAS S.A.

VALOR DE REFERENCIA VALOR ALCANZADO
INDICADOR

Hasta 2019 D;;"; 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

I. Gestion de Facturacion Max 0.986 Max 1.01 0.886 0.795 0.450 0.922 0.376 0.48 0.28 0.88 0.34 0.25

I1. Inconvenientes en el

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

111. Gestion de Prestaciones Max 0.063 Max 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 . .

3 . Max 2,326 Max 2.33 1.648 1.459 1.088 1.555 0.925 1.14 0.82 1.46 0.69 0.59
Licenciatarias
V. Satisfaccion del Usuario Min 0.948  Min 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 Atencién

- Min90% Min90%  60.91% 72.78% 70.62% 56.16% 91.03% 73.49% 39.67% 42.62% 94.80% 94.50%
Telefénica

VIl. Demora en la resolucion de

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

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

(*) El indice de Demora en la Resolucién de Reclamos entré en vigencia en el afio 2019.

A continuacion, se describe y detalla cada uno de los Indicadores.
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indice | - Gestién de facturacion

El indice bajo analisis determina la cantidad (cada 1000 usuarios) de reclamos procedentes por
facturacion que se presentan a la Licenciataria.

El objetivo es denotar situaciones relacionadas con lo siguiente: facturacion errénea; facturacion
no recibida; facturacion recibida con atraso; reclamo de deudas inexistentes; cobro de cargo
incorrecto; error en el periodo de consumo facturado; datos de usuario incorrecto; corte
improcedente de suministro; otros de facturacion y gestion de deudas.

A partir del afio 2019 se establecio el nivel de referencia de 0,74 y su respectiva tolerancia,
resultando el valor limite (maximo) aceptado de 1,01.

¢ Nivel de cumplimiento en los ultimos diez afios

El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento del indicador de los ultimos diez (10) afios
comparativamente con su valor de referencia.

Tabla 2 — Nivel de cumplimiento del indicador Gestion de Facturacion por parte de METROGAS S.A. (2014-2023)

I. Gestion de Facturacion
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

INDICADOR
2014 2015

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 (Méax)  0.986 0.986 0.986 0.986 0.986 1.01 1.01 1.01 1.01 1.01

Como puede observarse, el valor alcanzado resultd, para todos los periodos anuales, dentro del
valor de referencia, dandose por cumplido el objetivo fijado para el indicador.

e Gréfico de su evolucidn historica

De acuerdo con los registros histéricos desde el comienzo de su aplicacion, la evolucion del
indicador se representa en el siguiente grafico.

Evolucién del indicador "Gestidon de Facturacién" - Metrogas S.A. (Periodo 1999-2023)

1.4
1.2
1 / \/I LY A
0.8
0s \/—/J
0.4
0.2

199920002001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 20102011 201220132014 201520162017 2018 201920202021 2022 2023

Valor Alcanzado Valor de Referencia (Max)

Fig. 1 — Evolucion del Indicador Gestion de Facturacion para METROGAS S.A. (1999-2023)

Tal como resulta del grafico que muestra la evolucién histérica del indicador, en los afios 2000,
2002 y 2012 se registraron incumplimientos. En el afio 2000, el valor alcanzado ascendi6 a 1,316
siendo en ese afio el valor de referencia (maximo) de 1,129; mientras que, en los afios 2002 y
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2012, el valor alcanzado resulté 1,150 y 1,074 respectivamente, en tanto el valor de referencia
(méximo) en ambos casos era de 0,986.

Los procedimientos sancionatorios por el incumplimiento del nivel de referencia maximo aceptado
de cada periodo, fueron tramitados en los Expediente ENARGAS N° 7336 (afio 2000), N° 8340
(afio 2002) y N° 23297 (2012).

indice Il - Inconvenientes en el suministro de gas domiciliario

El indice bajo analisis 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 afio 2019 se establecié el nivel de referencia de 0,86 y su respectiva tolerancia,
resultando el valor limite (maximo) aceptado de 1,23.

Se aclara que este indice no es sancionable conforme a las competencias de esta Gerencia de
Proteccion del Usuario, dado que el seguimiento especifico de las situaciones derivadas del
suministro y mantenimiento de las cafierias correspondientes a las redes de distribucién son
tratadas por la Gerencia de Distribucién del Organismo.

e Nivel de cumplimiento en los tltimos diez afios

El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento del indicador de los ultimos diez (10) afios
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)

Il. Inconvenientes en el Suministro de Gas Domiciliario
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

INDICADOR

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 (Méx)  1.277 1.217 1.217 1.277 1.217 1.23 1.23 1.23 1.23 1.23

Como puede observarse, el valor alcanzado resultd, para todos los periodos anuales, dentro del
valor de referencia, dandose por cumplido el objetivo fijado para el indicador.

e Gréfico de su evolucidn historica

De acuerdo con los registros historicos desde el comienzo de su aplicacion, la evolucion del
indicador se representa en el siguiente gréfico.
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Evolucién del indicador "Inconvenientes en el Suministro de Gas Domiciliario" - Metrogas S.A.
(Periodo 1999-2023)

1.6
1.4

1.2 /——h»
1

0.8
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0.4
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199920002001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 20102011 201220132014 201520162017 2018 201920202021 2022 2023

Valor Alcanzado Valor de Referencia (Max)

Fig. 2 — Evolucion del indicador Inconvenientes en el Suministro de Gas Domiciliario para METROGAS S.A. (1999-2023).

indice Ill - Gestion de prestaciones

El indice bajo analisis determina la cantidad (cada 1000 usuarios) de reclamos procedentes por
la gestion 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 habilitacién o en la rehabilitacion; la mala atencion al
reclamante, entre otros.

A partir del afio 2019 se establecié el nivel de referencia del indice de 0,06 y su respectiva
tolerancia; resultando el valor limite (maximo) aceptado de 0,09.

¢ Nivel de cumplimiento en los Gltimos diez afios

El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento del indicador de los ultimos diez (10) afios
comparativamente con su valor de referencia:

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

lll. Gestion de Prestaciones
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

INDICADOR

2014 2015

Valor Alcanzado 0.046 0.047 0.054 0.068 0.044 0.05 0.03 0.09 0.03 0.02

Valor de Referencia (Max)  0.063 0.063 0.063 0.063 0.063 0.09 0.09 0.09 0.09 0.09

El procedimiento sancionatorio por el incumplimiento del nivel de referencia maximo aceptado
para el afio 2017 fue tramitado en el Expediente ENARGAS N° 34.294.

e Gréfico de su evolucion histérica

De acuerdo con los registros histéricos desde el comienzo de su aplicacion, la evolucion del
indicador se representa en el siguiente gréfico.
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Evolucién del indicador "Gestién de Prestaciones" - Metrogas S.A. (Periodo 1999-2023)
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Fig. 3 - Evolucidn del Indicador Gestion de Prestaciones para METROGAS S.A. (1999-2023)

Tal como resulta del gréfico anterior, en los tres primeros afios del lanzamiento del indice (1999
a 2001) se registraron incumplimientos. En efecto, en los afios 1999 y 2000 el valor de alcanzado
ascendi6 a 0,113 y 0,088 respectivamente siendo el valor de referencia (maximo) en ambos casos
de 0,077;y en el afio 2001, el valor alcanzado resulté 0,079 siendo el valor de referencia (maximo)
para ese afio de 0,070.

El procedimiento sancionatorio por el incumplimiento del nivel de referencia maximo aceptado
correspondiente a cada periodo anual fue tramitado en los Expediente ENARGAS N° 7336 (afio
2000), N° 8340 (afio 2002) y N° 23297 (afio 2012), respectivamente.

indice IV - Reclamos ante las Licenciatarias

El indice bajo analisis determina la cantidad (cada 1000 usuarios) de reclamos procedentes
recibidos por la Licenciataria.

El objetivo es denotar la cantidad de situaciones andmalas que se plantean en cada una de las
Licenciatarias.

A partir del afio 2019 se establecié el nivel de referencia del indice de 1,66 y su respectiva
tolerancia; resultando el valor limite (maximo) aceptado de 2,33.

Se aclara que este indice es de caracter informativo y surge de la sumatoria de los indices “I-

Gestion de facturacion”, “ll-inconvenientes en el suministro de gas domiciliario” y “lll-Gestién de
Prestaciones”.

e Nivel de cumplimiento en los Gltimos diez afios

El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento del indicador de los ultimos diez (10) afios
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)

IV. Reclamos ante las Licenciatarias
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

INDICADOR

Valor Alcanzado 1.648 1.459 1.088 1.565 0.925 1.14 0.82 1.46 0.69 0.59

Valor de Referencia (Max)  2.326 2.326 2.326 2.326 2.326 2.33 2.33 2.33 2.33 2.33

Como puede observarse, el valor alcanzado resultd, para todos los periodos anuales, dentro del
valor de referencia dandose por cumplido el objetivo fijado para el indicador.

e Gréfico de su evolucidn historica

De acuerdo con los registros historicos desde el comienzo de su aplicacion, la evolucion del
indicador se representa en el siguiente gréfico.

Evolucién del indicador "Reclamos ante las Licenciatarias" - Metrogas S.A. (Periodo 1999-2023)
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Fig. 4 - Evolucidn del Indicador Reclamos ante las Licenciatarias para METROGAS S.A. (1999-2023)

Tal como resulta del grafico, en los afios 2000 y 2002 se registraron incumplimientos. En el afio
2000, el valor alcanzado resulté 2,588 siendo el valor de referencia (maximo) de 2,147; y en el
afio 2002 el valor alcanzado resulté 2,343 mientras que el valor de referencia (méximo) era de
2,000.

Conforme surge de lo dispuesto en la normativa de aplicacion sobre el indice Reclamos ante las
Licenciatarias, este indicador no es sancionable.

indice V - Satisfaccion del usuario

El indice bajo andlisis se determina al aplicar la siguiente férmula: 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 satisfaccion del usuario sin intervencion del ENARGAS.

A partir del afio 2019 el nivel de referencia del indice es de 0,96; siendo el valor limite (minimo)
aceptado de 0,95.
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e Nivel de cumplimiento en los Gltimos diez afios

El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento del indicador de los ultimos diez (10) afios
comparativamente con su valor de referencia.

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

V. Satisfaccion del Usuario
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

INDICADOR

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 (Min) ~ 0.948 0.948 0.948 0.948 0.948 0.95 0.95 0.95 0.95 0.95

Para el periodo 2018 a 2022, afios en que no se cumplié con el objetivo fijado para el indicador,
los procedimientos sancionatorios por el incumplimiento del nivel de referencia minimo 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).

e Gréfico de su evolucién historica

De acuerdo con los registros histéricos desde el comienzo de su aplicacion, la evolucién del
indicador se representa en el siguiente gréfico.

Evolucién del indicador "Satisfaccion del Usuario" - Metrogas S.A. (Periodo 1999-2023)
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Fig. 5 - Evolucidn del Indicador Satisfaccion del Usuario para METROGAS S.A. (1999-2023)

Tal como resulta del grafico, méas alla del periodo 2018 a 2022 antes sefialado, solo en el afio
inicial (1999) se habia registrado un incumplimiento por parte de METROGAS S.A., donde el valor
alcanzado result6 0,918 en tanto el valor de referencia (minimo) era de 0,938.

Cabe sefalar que en el periodo 1999, si bien se determinaron los indicadores, no se disponia de
informacion estadistica homogénea para fijar los niveles de referencia, entrando en vigencia el
sistema de indicadores a partir del 1° de enero del 2000 segun surge de la Resolucion ENARGAS
N° 1192/99; motivo por el cual no se realiz6 el procedimiento sancionatorio por el incumplimiento
citado.
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indice VI - Demora en la atencion telefénica

El indice bajo analisis determina la demora en atender persona a persona, en determinado tiempo,
los contactos recibidos por via telefonica.

Desde el afio 2002 el nivel de referencia del indice 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 ultimos diez afios

El siguiente cuadro muestra el nivel de cumplimiento del indicador de los ultimos diez (10) afios
comparativamente con su valor de referencia.

Tabla 7 — Nivel de cumplimiento del indicador Demora en la Atencion Telefonica por parte de METROGAS S.A. (2014-2023)
V1. Demora en la Atencién Telefonica

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%

INDICADOR

Valor de Referencia (Min) 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%

Para los periodos anuales donde la Distribuidora no cumpli6 con el objetivo fijjado para el
indicador, los procedimientos sancionatorios por el incumplimiento del nivel de referencia minimo
aceptado tramitaron en los Expedientes ENARGAS N° 27470 (afio 2014); N° 29920 (afio 2015);
N° 31943 (afio 2016); N° 34287 (afio 2017); N° EX-2020-61941070- -APN-GPU#ENARGAS (afio
2019); N° EX-2021-125826716- -APN-GPU#ENARGAS (afio 2020) y N° EX-2022-57060691- -
APN-GPU#ENARGAS (afio 2021).

e Gréfico de su evolucion histérica

De acuerdo con los registros histéricos desde el comienzo de su aplicacion, la evolucion del
indicador se representa en el siguiente grafico.

Evolucion del indicador "Demora en la Atencidn Telefénica" - Metrogas S.A. (Periodo 2000-
2023)
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Fig. 6 - Evolucion del Indicador Demora en la Atencion Telefonica para METROGAS S.A. (1999-2023)

Tal como resulta del grafico anterior, también en los afios 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 (minimo) era de 90%.
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Los procedimientos sancionatorios por el incumplimiento del nivel de referencia minimo aceptado
tramitaron en los Expedientes ENARGAS N° 16442 (afio 2009); N° 18337 (afio 2010), N° 23583
(afio 2012) y N° 25521 (afio 2013).

indice VII - Demora en la resolucién de reclamos.

Este indicador refiere al porcentaje de reclamos comerciales recibidos en el periodo, que fueron
resueltos y/o que se encuentren pendientes de resolucién, fuera del plazo normado para resolver.

El indice se determina a partir de la relacién 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 periodo.

El plazo maximo para la resolucién de los reclamos comerciales es de quince (15) dias habiles
computados desde la fecha de recepcién de conformidad con lo establecido por el Articulo 15,
inciso IV del Reglamento del Servicio de Distribucién, de acuerdo al texto ordenado por el Anexo
| de la Resolucion ENARGAS N.° 1-4313/2017.

e Evolucion desde su aplicaciéon

El siguiente cuadro muestra la evolucion del indicador desde el inicio de su aplicacion y
seguidamente se representa en forma grafica.

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

VIl. Demora en la resolucion de reclamos (*)
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

INDICADOR

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

Valor de Referencia - - - - - - - - . R

(*) El indice de Demora en la Resolucién de Reclamos entr6 en vigencia en el afio 2019.

Evolucién del indicador "Demora en la Resolucién de Reclamos" - Metrogas S.A. (Periodo 2019-
2023)
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Fig. 7 - Evolucién del Indicador Demora en la Resolucion de Reclamos para METROGAS S.A. (1999-2023)
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Se sefiala que el indicador no cuenta con un nivel de referencia y de tolerancia admitido segun la
Resolucién N.° RESFC-2019-818-APN-DIRECTORIO#ENARGAS.

4.3. TAREAS DE FISCALIZACION Y CONTROL

Tanto para la conformacion de los niveles de cumplimiento de los indices de Gestion Comercial
precedentemente descriptos, como para la ejecucion de los planes anuales de auditoria 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 gestion
comercial y atencion de usuarios, se efectian requerimientos sistematicos de informacién que
sirven de fuente para el andlisis y seguimiento de los distintos aspectos técnicos que deben
evaluarse conforme a la normativa.

Con el tratamiento de esta informacion se actualizan las bases de datos para su posterior uso en
controles, andlisis, auditorias y, como ya se ha indicado, para la conformacion de los Indicadores
de Calidad del Servicio Comercial de Distribucién.

Siguiendo los distintos criterios fijados por el Organismo Regulador, resulta que METROGAS S.A.
ha enviado con regularidad la informacién que se indica en el siguiente cuadro, con el detalle de
los temas que se abordan en los que tiene incumbencia la Gerencia de Proteccion del Usuario.

Tabla 9 — Ciclo de Informes requeridos a las Licenciatarias de Distribucion de Gas

Ciclo de Informes requeridos a las Licenciatarias de Distribucion de Gas

Tematica Denominacion Descripcion Frecuencia

Registros de los reclamos ingresados a la Distribuidora, mediante las distintas
vias disponibles, durante el afio calendario para la conformacion de los Mensual
indicadores de calidad de la Gestion Comercial.

Indicadores de Calidad del Reclamos de Licenciatarias de
Seniicio Distribucion

. . Centro de Atencion Telefonicadelas  Registros de llamados telefonicos recibidos por el Centro de Atencién Telefonica -
Atencion telefonica : . o, ) . Diaria
Licencitarias de Distribucion (CAT), Comercial yde Emergencia

Sin embargo, la tarea de fiscalizacion y control no se agota con el pedido de los informes
expuestos en el cuadro anterior, sino que se complementa con un programa de auditorias que
abarca diferentes ejes tematicos.

Cabe destacar que la Gerencia de Proteccion del Usuario ejecuta un plan anual de auditorias 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 Distribucién de gas por redes
en las tematicas de su incumbencia. Las auditorias realizadas se llevan a cabo tanto en campo
(auditorias de campo) como en las propias oficinas del Organismo (auditorias administrativas), a
partir de la informacién recibida por parte de las prestadoras del servicio, segun lo requerido por
esta Autoridad, a través de los protocolos establecidos en el Sistema Automatico de Remisién
Informatica (S.A.R.L).

Asi, 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 informacion; y la elaboracion de un
plan de auditorias, a fin de controlar las actividades de las empresas para identificar
incumplimientos de las normas que rigen la prestacion del servicio, propender a su correccion, e
impulsar en su caso la apertura de procesos sancionatorios, propiciando la aplicacion de las
sanciones que eventualmente correspondan.
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En el marco del Plan Anual de Auditorias establecido por la Gerencia, se evalla el desempefio
de las prestadoras del servicio de distribucion de gas por redes, verificando el cumplimiento de la
normativa aplicable sobre aspectos inherentes a los procesos de facturacion y a la emisién de las
Liquidaciones de Servicio Publico a usuarios Residenciales y SGP de servicio completo; a la
atencion comercial de las prestadoras a través de los canales de atencion; y verificando también
los procedimientos aplicados para la recepcion, registracion, tratamiento y resolucién de los
reclamos ingresados a las prestadoras.

Las auditorias realizadas se refieren a los siguientes temas:

e Auditorias de Gestion de Facturacién, donde se verifica la aplicacion de los cuadros
tarifarios aprobados, periodos de consumo, emision de factura a los usuarios, aplicacion
de tasas de interés por pago fuera de término, entre otros controles.

e Auditorias de Aplicacion de Cuadros Tarifarios, donde se verifica exclusivamente la
aplicacion de los cuadros tarifarios vigentes.

e Auditorias de Consumos Estimados, cuyo objetivo es verificar el cumplimiento de la
normativa en los casos de lecturas de consumos estimadas.

e Auditoria sobre cortes por falta de pago y rehabilitacién, para verificar el cumplimiento de
la notificacion fehaciente a los usuarios previo al corte y el cumplimiento de plazos y demas
requisitos para la rehabilitacion del servicio.

e Auditorias 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.

e Auditorias de Aplicacion de tasas de interés por pagos fuera de término, para verificar la
tasa de interés aplicada.

¢ Auditorias de Atencién de Usuarios, cuyo alcance comprende constatar aspectos relativos
a la atencién al publico y los contenidos exhibidos en carteleria, en las oficinas comerciales
de las prestadoras.

e Auditorias a los sitios web de las prestadoras a fin de constatar su funcionamiento y si se
cumple la normativa sobre la difusion de informacién a los usuarios.

e Auditorias de compensaciones, para verificar la acreditacion de devoluciones,
compensaciones e indemnizaciones a favor de los usuarios, de acuerdo con los
lineamientos establecidos en el Reglamento del Servicio de Distribucion.

e Auditorias de Gestibn de Reclamos, las cuales comprende la verificacion de los
procedimientos aplicados para la recepcion, registracion, tratamiento y resolucion de los
reclamos ingresados a las prestadoras. Incluye también la revisién de la informacién
remitida por las Licenciatarias de Distribucién para la conformacién de los Indicadores de
Calidad del Servicio Comercial.

e Auditorias de Plan de Contingencia, comprenden la revisiébn de los procedimientos
aplicados por las Licenciatarias de Distribucion, ante situaciones eventuales o
programadas producidas por la interrupcién de la atencion telefénica (comercial y/o
emergencias); la salida de funcionamiento de los sistemas de registracion de reclamos y/o
la imposibilidad de atender al publico dentro del horario destinado a tal efecto.

Complementariamente, se realizan controles especificos sobre el funcionamiento de los centros
de atencidn telefonica de las Distribuidoras y la atencion telefénica de los usuarios, asi como el
registro de los reclamos originados por dicha via de contacto.

Adicionalmente, en el marco de la Resolucion N° RESOL-2020-422-APN-
DIRECTORIO#ENARGAS, se dispuso la intervencién del sistema informatico de facturacion de
METROGAS S.A. a efectos de la realizaciébn de una auditoria integral. Esta auditoria se
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documentd en el expediente EX2020-87597484-APN-GPU#ENARGAS, que concluyd con la
Resolucion  N°  RESOL-2023-504-APN-DIRECTORIO#ENARGAS. ElI Recurso de
Reconsideracion de la Distribuidora fue rechazado mediante la Resolucion N° RESOL-2024-846-
APN-DIRECTORIO#ENARGAS y se elevo el expediente a la Secretaria de Energia del Ministerio
de Economia de la Nacion para que resuelva el Recurso de Alzada incoado en subsidio.

Todas las acciones descriptas llevaron a integrar en la practica, a lo largo de los afios 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 prestacién del servicio, en lo que hace a la Gestion
Comercial y de Atencion de Usuarios. Como resultado de tales acciones, si bien se han detectado
errores y/o incumplimientos, su deteccion —en virtud de los procedimientos de fiscalizacion y
control— permitié que la Licenciataria pudiera llevar a cabo acciones correctivas en vias a su
regularizacion y mejora, a fin de continuar prestando el servicio Licenciado en forma prudente,
eficiente y diligente, y de acuerdo con las buenas practicas de la industria, sin haber caido en
conductas reincidentes.

En efecto, la Distribuidora, ha sido pasible de sanciones como resultado de los procedimientos de
control aplicados en materia de Gestion Comercial y Atencién de Usuarios, en orden al capitulo
X. REGIMEN DE PENALIDADES, Articulo 10.1. de las Reglas Bésicas de la Licencia aprobadas
por Decreto N° 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. CONCLUSION

Conforme lo expuesto en el presente informe, en lo referido a la solicitud de extensién del plazo
del contrato de la licencia para la prestacion del Servicio Publico de Distribucion de Gas de
METROGAS S.A. en los términos del Articulo 6° de la Ley N.° 24.076 -y su modificatoria-, y acorde
a lo requerido por la Autoridad del Organismo en el &mbito de las incumbencias de la Gerencia
de Proteccion del Usuario, se concluye que de la informacion técnica relevada no surgen
observaciones respecto al cumplimiento normativo por parte de la Distribuidora de las
obligaciones sustanciales previstas en la Licencia de Distribucion 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 fiscalizacién y control.

Por todo lo expuesto, se eleva el presente informe al Sr. Interventor para su consideracién, para
que, previa intervencion de las distintas unidades organizativas cuya competencia aborde alguna
cuestién asociada al presente tramite, y del Servicio Juridico Permanente del Organismo, se
continle con el proceso administrativo que estime corresponder.

Péagina 18 de 18





	fecha: Lunes 7 de Abril de 2025
	numero_documento: IF-2025-35985542-APN-GPU#ENARGAS
	localidad: CIUDAD DE BUENOS AIRES
		2025-04-07T17:04:38-0300


	usuario_0: Gustavo Daniel Di Trento
	cargo_0: Jefe
	reparticion_0: Gerencia de Protección del Usuario
Ente Nacional Regulador del Gas
		2025-04-07T17:05:34-0300


	usuario_1: Mario José Ignes
	cargo_1: Jefe
	reparticion_1: Gerencia de Protección del Usuario
Ente Nacional Regulador del Gas
		2025-04-07T17:17:19-0300


	usuario_2: Mariana Silvina Vesprini
	cargo_2: Jefa
	reparticion_2: Gerencia de Protección del Usuario
Ente Nacional Regulador del Gas
		2025-04-07T17:39:58-0300


	usuario_3: Claudio Oscar De La Fuente
	cargo_3: Gerente
	reparticion_3: Gerencia de Protección del Usuario
Ente Nacional Regulador del Gas
		2025-04-07T17:39:59-0300




